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Resumen

Ante la necesidad de mejorar la ventaja competitiva en el servicio que brinda el restaurante
de comida china Chung Heng, se formulé como objetivo general de la investigacion analizar
la cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng en la ciudad de Trujillo en
el afio 2018, para el cual, se aplico un estudio descriptivo — no experimental de corte
transversal. Se determinaron tres poblaciones; la primera, conformada por los dos directivos
del restaurante, la segunda, conformada por los veinte trabajadores de la empresa y por
ultimo, los documentos, que serian tres importantes que ayudarian a determinar el
requerimiento de los insumos. La informacion fue obtenida en base a las técnicas aplicadas
que fueron la entrevista, el cuestionario y los documentos respectivamente; los resultados se
presentan en tablas para cada técnica. Los resultados mostraron que identificar y analizar la
cadena de valor ayuda a la empresa a obtener mayor ventaja competitiva, pues se realiza un
analisis profundo sobre las actividades primarias para identificar sus fallas y mejorarlas. De
esta manera se realiz6 el estudio de la cadena de valor del restaurante identificando las
principales fallas en cada una de sus actividades llegando a la conclusion de que si estas se
mejoran serian mas competentes en el mercado y asi se beneficiaria el duefio de la

organizacion y a la vez los consumidores.

Palabras clave: Cadena de valor, ventaja competitiva



Abstract

In view of the need to improve the competitive advantage in the service provided by the
Chinese food restaurant Chung Heng, the overall objective of the research was to analyze
the value chain of the Chinese food restaurant Chung Heng in the city of Trujillo in 2018,
for which, a descriptive - not experimental, cross-sectional study was applied. Three
populations were determined; the first, consisting of the two managers of the restaurant, the
second, made up of the twenty workers of the company and, finally, the documents, which
would be three important ones that would help determine the requirement of the inputs. The
information was obtained based on the applied techniques that were the interview, the
questionnaire and the documents respectively; the results are presented in tables for each
technique. The results showed that identifying and analyzing the value chain helps the
company obtain a greater competitive advantage, since an in-depth analysis is carried out on
the primary activities to identify their faults and improve them. In this way, the restaurant
value chain study was carried out, identifying the main faults in each of its activities,
concluding that if these were improved they would be more competent in the market and

thus the owner of the organization would benefit. The time the consumers.

Keywords: Value chain, competitive advantage
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. INTRODUCCION



l. Introduccion

1.1. Realidad Problematica

La gastronomia peruana ha sido considerada desde siempre la mas privilegiada en el
mundo por su ingenio, sabor y mestizaje que ha heredado a través del tiempo; el intercambio
cultural influenciada por los platos de Africa, Europa, Asia entre otros llegaron al Per( e hizo
que haya una fusién extraordinaria en la cocina. Hoy en dia se ha oido hablar acerca de los
restaurantes de comida china, conocidos cominmente como ‘“chifas”, nombre que los
habitantes limefios le atribuyeron; la llegada de los chinos a raiz que se dio la abolicion de la
esclavitud hizo que el pais cuente con un gran indice de comunidad china haciendo que la
popularidad en el pais ascendiera y se convirtiera en uno de los artes culinarios mas atrayentes
para los consumidores peruanos. Estas empresas han dado una ventaja para el desarrollo
econémico del Perd, la gastronomia siempre ha tenido un rol bastante importante para el
desarrollo de la sociedad pues alimentarse es una necesidad primordial del hombre para vivir
y, probar nuevos platos con un sabor exquisito es uno de los deseos que espera el consumidor
para satisfacerse, pero no solo es importante lo mencionado sino también cémo se realizan
las operaciones o procesos de estas empresas para poder atraer mas clientes y puedan seguir
cumpliendo sus metas y objetivos con mucha mas rentabilidad.

En la actualidad hay muchas innovaciones en la presentacion de los platos, la variedad
que se ofrece en un restaurante y maneras de trabajar; aquellos restaurantes que ya existian
si no tienen sus procesos bien definidos pueden catapultarse. La cadena de valor en los
restaurantes de comida china es de vital importancia ya que este es un sistema que ayuda a
la empresa a generar ventaja competitiva, con este a la vez aumenta la capacidad de un
producto o servicio para que el empresario pueda obtener mas informacion, menores costos
y por supuesto mayores utilidades. Sin embargo surge aqui un gran problema pues muchos
de estos restaurantes no tienen una cadena de valor, esa relacion que debe existir entre los
proveedores y la empresa no logra el objetivo de diferenciacion o disminucion de costos
obteniendo como consecuencia la mala calidad de servicio brindado al cliente, dentro de la
cadena de suministros si no se encuentra bien estructurado y no realizan adecuadamente sus

operaciones crean cuellos de botella y por ende no puede darse la ventaja competitiva. Este



problema es el que se presenta en el restaurante de comida china Chung Heng ubicado en
urbanizacion las Quintanas en la ciudad de Trujillo y si bien es cierto tiene una gestion de su
cadena de suministros, hay ciertos puntos dentro de esta cadena en los cuales no se realiza
adecuadamente los procesos haciendo que su ventaja competitiva de la empresa disminuya,
es decir, dado que en un restaurante es dificil predecir la cantidad de clientes que asiste en
un dia, muchas veces el area de cocina se queda sin insumos para abastecer los platos
requeridos pues lo que se envia del area de almacén no es suficiente, ni tampoco se tiene un
medidor exacto para poder calcular lo que se necesita en un dia promedio.

El restaurant Chifa, es muy conocido y frecuentado por muchos clientes nuevos y
habituales que prefieren la comida de dicho establecimiento; es por ello que es necesario
encontrar una solucién para este problema dado que si sigue laborando de esta manera en el
mercado peruano puede dejar de ser competitivo ganandose el desprestigio.

Habiendo expuesto lo anterior, el motivo de realizar esta investigacion es brindar una
propuesta de mejora para lograr la logistica de aprovisionamiento y de abastecimiento
adecuado para esta empresa y asi tenga se reduzca el margen de error al momento de requerir
sus insumos para seguir atiendo a sus clientes.

Teniendo una base sobre el actual contexto en el que se desarrolla la realidad problematica
sea formulado las siguientes preguntas:

¢Como es la logistica interna del restaurante de comida china Chung Heng sede las
Quintanas en la ciudad de Trujillo?

¢Como se realizan las operaciones del restaurante de comida china Chung Heng sede
las Quintanas en la ciudad de Trujillo?

¢ COomo es la logistica externa del restaurante de comida china Chung Heng sede las
Quintanas en la ciudad de Trujillo?

¢ Como se realiza el marketing y ventas del restaurante de comida china Chung Heng
sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo?

¢Como se realiza el servicio post-venta del restaurante de comida china Chung Heng
sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo?

¢ Qué estrategias se proponen para mejorar la cadena de valor del restaurante de

comida china Chung Heng sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo?



1.2. Trabajos Previos

Se revisO investigaciones relacionados a este estudio tanto local, nacional como

internacional.

Benavides, Manrique y Peldez (2015) en su tesis disefio un modelo para el area de
abastecimiento de los insumos que se utilizaba para la mejora de la gestion de compras en la
empresa Salsas Aderezos S.A. en la ciudad de Medellin - Colombia. Present6 como objetivo
principal analizar los procesos logisticos que se llevan a cabo en la organizacién para el
abastecimiento adecuado de sus productos, realizé un modelo de abastecimiento para los
insumos de la empresa con el fin de adecuarla al modelo que se llevaba manejando para
beneficiar el inventario y lograr optimizar la produccién, cumpliendo con el tiempo adecuado
y el costo razonable para el cliente. Se llegd a la conclusion de que la logistica es muy
importante para lograr los objetivos de una empresa, ademas esta garantiza que las
operaciones para el abastecimiento se lleven a cabo como corresponde; es por ello que el
autor recomienda aplicar el modelo ERP (sistema de planificacion de recursos empresariales)
que permite a la empresa tener una informacion mucho mas exacta para determinar las
cantidades que se necesitan para abastecer su inventario de materias primas o insumos,
conocida antes por sus siglas en ingles MRP que significa planificacion de los materiales.
Asi mismo también recomienda implementar el SOP (sales and operation plannnig) es una
herramienta que ayudaria a establecer las cantidades necesarias para el reabastecimiento y
anticiparse a la demanda del mercado y evitar las incomodidades del cliente. La investigacion
culmina enunciando que con estos modelos se reducirian los mérgenes de error para el

prondstico de ventas.

Gonzales (2014) en su estudio analizo la cadena de abastecimiento del restaurante El
Antojo Manabita, para generar la optimizacion de recursos de la ciudad de Quito en los
periodos 2013-2014 en Ecuador, su objetivo general fue reconocer los procesos y macro
procesos que agregan valor al negocio, es decir enfocarse en estudiar la cadena de
abastecimiento de la empresa con la finalidad de que el duefio implementara la cadena de

suministros para mejorar los problemas que presentaba en sus inventarios, transporte de



materia prima y abastecimiento utilizando como apoyo las TIC's (tecnologia de la
informacion y comunicacion). La metodologia utilizada en esta investigacion es de tipo
descriptiva y se concluyo en: La administracion logistica ayuda a gestionar de una manera
mas adecuada las empresas; en este caso esta no tenia una gestion de cadena de suministros
y al realizar el estudio encontraron su cadena de valor con la cual pudo reconocer los procesos
e implementar la cadena de suministros, teniendo en cuenta: gestion de compras Yy
abastecimientos; gestion de inventarios; gestion logistica en bodegas; gestion de transportes.
Ademas con el uso de la tecnologia se puede gestionar el procedimiento de abastecimiento y

de otros procesos en la empresa de manera eficiente y rapida.

Quispe (2016) en su investigacion sobre la cadena de valor como elemento de
transformacion de los sistemas de produccién en la cuenca Guardaria en la ciudad de Oruro
— Bolivia, su objetivo principal fue analizar, comenzando por la cadena de valor segln Porter,
como se transforma el sistema de produccion de esta cuenca, usando un andlisis descriptivo
y aplicando una encuesta a los productores. En esta investigacion a la conclusion a la que
llega es que logra demostrar que la transformacién de los procesos de produccion de las
comunidades locales si estan relacionadas con el desarrollo de estrategias de la cadena de
valor de las hortalizas. Ademas afiade que la cadena de valor es de vital importancia para
hacer mas competitiva una empresa, actualmente los mecanismos de comercializacién son
aquellos que influyen de manera negativa en la ejecucion de la cadena, los proveedores o el

proceso de aprovisionamiento.

Agila y Solis (2010) en su estudio investigd la cadena de valor en el campo industrial
de manufacturaria en la ciudad de Loja — Ecuador, tuvo como objetivo primordial analizar
en el sector industrial tanto de bebidas como de alimentos su cadena de valor con la finalidad
de describir la influencia que tiene la cadena de valor en el crecimiento economico de la
empresa. La metodologia utilizada para esta investigacion fue de tipo descriptiva pues al
concluir el trabajo brindaria una propuesta que ayude al crecimiento de empresa obteniendo
ventaja competitiva mediante la cadena de valor. La conclusion a la que llegaron en dicha
empresa se debe estimular la capacidad de sus trabajadores y elaborar objetivos comunes
para aumentar la competitividad mediante la cadena de valor ya que al impulsar estrategias



en la cadena ayudara a seguir en el mercado, mejorar la posicién, ingresar nuevos productos

con diferenciacion.

Gurruchaga (2013) en su tesina estudid la cadena de valor como generadora de ventaja
competitiva en un hotel 3 estrellas en la ciudad de Neuquén — Argentina, su objetivo general
fue brindar una estudiar y analizar la cadena de valor para identificar las actividades
potenciales que le brindan ventaja competitiva a esta empresa. La metodologia que utilizd
fue un esquema descriptivo y exploratorio de tipo cualitativo llegando a la conclusion de
conocer el funcionamiento total y el FODA de la empresa genera mayor ventaja competitiva;
los duefios no conocian sobre este tema y por ende no poseian una gestion interna lo cual
retiene tener mayor ventaja en el mercado donde compite y destacd que es importante que el
personal que trabaja en el area de operaciones debe entender cual es el punto clave para

fortalecer las actividades potenciales.

Choquehuayta y Choque (2016) en su tesis brindaron una propuesta para mejorar el
sistema de abastecimiento e insumos del restaurante el Fundo del Abuelo en Tacna - Peru.
Su objetivo principal fue brindar una sugerencia para mejorar la optimizacion del proceso de
la logistica, en las etapas de requerimiento, almacenamiento, abastecimiento y distribucion
para la atencion del cliente; con esto evitar stockearse y atender los pedidos requeridos de
manera continua. La metodologia que utiliza es mediante la técnica de la observacion y el
uso de los check list. Con esta investigacion se llegé a la conclusion de: La elaboracion de
un plan de control para los insumos y materias primas de almacén que se evaluaran
semanalmente con una programacion estricta ayudaria a saber la cantidad que necesita para
atender los pedidos, ademas reduciria los insumos que se desperdician y a evitar en demasia

las mermas.

Orbegozo (2017) en su trabajo de investigacion realizo el analisis de la Cadena de
suministro de la empresa Olva Courier en la ciudad de Chimbote en los afios 2013-2015.
Presenté como objetivo principal analizar la cadena de suministros de la empresa Olva
Courier con la finalidad de disminuir los tiempos de carga ya que aumentan con el paso de

los afios, se enfocd en los cuellos de botella de la cadena de esta empresa y brindar una



propuesta para la mejora del proceso que detiene el avance de Olva Courier. La metodologia
que utilizo6 fue de tipo descriptivo con disefio longitudinal. Con esta investigacion se llego a
la conclusion de: Al revisar la cadena de suministros y analizar todos los procesos que se
Ilevaban a cabo para mejorar el proceso que ain se mostraba como ineficaz, encontraron la
cadena de valor y vieron que uno de sus procesos le generaba ventaja competitiva a esta
empresa, la cual hacia que sus deméas procesos no decayeran en su totalidad.

Tirado y Ugaz (2016) en su tesis, lleva como titulo actividades primarias de la cadena
de valor en los productores de sombrero de palma del distrito de Bambamarca para la
exportacion a Espafia 2017 — Cajamarca — Per( tuvo como objetivo principal implantar
actividades que se realizan en la cadena de valor para la exportacion a la ciudad de Pamplona
en Esparia, el disefio de investigacion utilizada es de tipo descriptiva, no experimental lo cual
ayudara a observar el contexto en el que se desarrolla la empresa para después analizarlos.
La conclusion a la que llegaron fue que la produccion de sombreros no tiene valor, no
presenta las actividades de apoyo ni primarias, no tiene un proceso de produccion
establecido, lo que producen se da de manera empirica pero a pesar de ello el exportar a otro
pais resulta viable, pero si tuviese una cadena de suministros y claro una cadena de valor
podria ayudar a ser mucho mas competitivo en un mercado con alto potencial como es

Espana.



1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Cadena de valor
1311 Definicion

Porter (1991) en su libro ventaja competitiva define cadena de valor como una
herramienta estratégica muy poderosa de andlisis para cada actividad que realiza la empresa.
Este sistema de valor como el la llama desagrega cada uno de los procesos que se llevan a
cabo en la empresa para lograr identificar las ventajas competitivas que tienen cada una de
ellas antes de la adquisicidn de un producto. La ventaja competitiva no puede ser entendida
como un todo es por ello que es necesario separar cada actividad de valor y esta se da cuando
la empresa realiza su cadena de valor con un costo mucho més bajo y tiene mayor

diferenciacion ante sus competencias (p.50).

Magretta (2014) indica que la cadena de valor es un sistema de actividades que tiene
una secuencia y que ayuda a las compafiias a producir, disefiar, vender, apoyar y distribuir su

producto o servicio. (p.67).

Porter (1991) todas estas actividades sefialadas por el autor pueden ser representadas
mediante una cadena. Fig. 1.1. Desglosar cada actividad que realiza la empresa ayuda a
determinar sus esfuerzos y menorar sacrificios econdmicos, ademas maximiza las utilidades
y minimiza los costos. Por consiguiente valor es el precio que el consumidor esta dispuesto
a pagar por el servicio o producto de una empresa y se mide también por la cantidad de bienes
que puede vender (p.54).

Porter (1996) dice que las actividades de valor estan divididas en dos categorias: las
actividades principales o primarias, que se encuentran en la base de la Fig. 1.1, las cuales
intervienen en la creacion del producto o servicio y su distribucion con sus clientes. Estas
actividades a su vez de dividen en cinco categorias mas Yy las actividades de apoyo fijada en
la parte superior de la Fig. 1.1, estas son de soporte que se ayudan entre si. Agrega también
que la infraestructura es un apoyo para la cadena completa mas no pertenece a las actividades

de apoyo (p.56).



1.3.1.2 Actividades de Valor

Porter (1991) en su libro ventaja competitiva indica las actividades primarias de la

cadena de valor (p.57-58) las cuales son:

1.3.1.2.1 Logistica Interna:

Porter (1991) la logistica interna son actividades que se realizan dentro de la empresa

como es recepcion de materiales, almacenamiento y distribucidn de materias primas (p.57).

1.3.1.2.2 Operaciones:

Porter (1991) las operaciones son el proceso de transformacion de la materia prima en

productos terminados (p.57).

1.3.1.2.3 Logistica Externa:

Porter (1991) la logistica externa es la distribucion de los productos terminados al

cliente final, asimismo llevar el control de su almacenamiento (p.57).

1.3.1.2.4 Ventasy Marketing:

Porter (1991) en estas actividades las funciones principales son facilitar un medio por

el cual los clientes puedan adquirir el producto o servicio (p.57).

1.3.1.2.5 Servicio:

Porter (1991) se realiza una prestacién de servicio con la finalidad de conservar los
productos con equipos de alta tecnologia y de esta manera garantizar un producto o servicio
de calidad (p.58).



Porter (1991) en su libro ventaja competitiva indica las actividades de apoyo de la
cadena de valor (p.58-61), las cuales son presentadas:

1.3.1.2.6 Abastecimiento:

Porter (1991) esta funcidn esta dirigido a la compra de las materias primas que

serviran en la cadena de valor para distribuir el producto y/o servicio (p.58).

1.3.1.2.7 Desarrollo de tecnologia:

Porter (1991) es el conjunto de tecnologias que aporta en el proceso de transporte o
elaboracion del producto o servicio ademas esta relacionada con el proceso de innovacion y

mejora continua. (p.58).

1.3.1.2.8 Administracion de Recursos Humanos:

Porter (1991) son actividades relacionadas a la formacion, capacitacion,
reclutamiento y seleccion, desarrollo y todo lo relacionado a gestion humana (p.58).

1.3.1.2.9 Infraestructura:

Porter (1991) se considera el ambiente donde se desarrollan las operaciones de la
empresa; y otras actividades como la contabilidad asuntos legales, planeacién entre otros,

es decir, la administracién general (p.58).

(Moreno, 2014) indica que las nuevas exigencias del mercado requieren que las
empresas ingresen al constante proceso de mejoramiento, renovacion e innovacion; ya que
los clientes son mas exigentes y conocedores, competidores mas fuertes y la oferta mas
amplia de servicios y productos sustitutos. Todo esto requiere de un desempefio eficaz y
eficiente en todas las areas de la empresa, es por ello que la cadena de valor tiene un rol
importante ya que genera la oportunidad de obtener ventaja competitiva y con gran

diferenciacion en el mercado.
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Si se analiza las principales actividades dentro de la cadena de valor en un restaurante
se observa que, la logistica interna esta constituida por recepcion y almacenamiento de
materias primas tales como: manipulacién, almacenamiento, conservacion, bodega, control,
inventarios y devoluciones a proveedores; la cocina se encarga de la transformacion de
materiales en producto final, donde se halla la preparacion, presentacion, limpieza,
mantenimiento y control de calidad. En sala se sirve el producto final al cliente, las cuales
son: los pedidos, nivel de servicio, grado de atencién, limpieza y mantenimiento; comercial
y marketing, donde se encuentran los medios para vender el restaurante: publicidad,
promocion, guias, politicas de precio y control de ventas; post venta, aqui estan los medios
para elevar o mantener el valor afiadido del restaurante: fidelizacion, base de datos, ajuste del

producto, atenciones personalizadas y servicios adicionales.

1.3.2 Ventaja Competitiva

1321 Definicion

Quintero y Sanchez (2006) por ventaja competitiva se entienden todas las
caracteristicas o atributos de un producto o servicio que le dan una cierta superioridad sobre
sus competidores inmediatos. Estas caracteristicas o atributos pueden ser de naturaleza
variada y referirse al mismo producto o servicio, a los servicios necesarios o afiadidos que
acompafan al servicio base, 0 a las modalidades de produccion, de distribucion o venta del
producto o de la empresa (p.383).

De acuerdo a lo mencionado por Quintero y Sanchez se puede definir que una
compafiia puede tener superioridad en el mercado a base de estrategias de diferenciacion en
los atributos y caracteristicas del producto permitiendo un mejor posicionamiento dentro del

mercado y obteniendo mejor rentabilidad.

Magretta (2014) dice que el termino de ventaja competitiva estd muy relacionada con
el autor Michael Porter e indica que cuando alguien tiene una verdadera ventaja competitiva
puede compararse con su competencia y determinar que opera con costos bajos y su utilidad

es mucho mayor. (p.58).
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1.3.2.2  Tipos de Ventaja Competitiva
Porter (1986) indica que las ventajas competitivas pueden ser dos. La primera de costos
que se refiere a la capacidad de ofrecer a sus clientes el producto servicio a un costo minimo
y la siguiente de valor que es la capacidad de ofertar un producto con valores agregados

diferentes y Unicos para el cliente (p.3).

1.3.2.3  Estrategias de Ventaja Competitiva

Porter (1986) considera que hay tres estrategias fundamentales para actuar frente a la
competencia y ganar ventaja competitiva. La primera es liderazgo en costos lo cual significa
que es una estrategia intuitiva y representa la oportunidad de brindar un servicio o producto
a un precio inferior al de sus competidores en el mercado; la segunda diferenciacién que
representa la oportunidad de brindar un servicio o producto diferente al del competidor con
el fin del que cliente prefiera fidelizarse con la empresa y la tltima el enfoque la cual consiste
en fijarse en un solo segmento del mercado y ofrecer un producto o servicio de calidad para
ellos (p.4).

1.3.3 La cadena de valor y la cadena de suministros

La logistica provee diversas clasificaciones que permite segmentar la cadena y a su
vez a realizar su analisis para mejorar su eficiencia. Dentro de los tipos de cadenas que se
presentan Fig. 1.2, se identifica la “cadena de suministros” como la que mas se suele
confundir con la cadena de valor, que si bien es cierto existe una gran similitud, para esta

investigacion es necesario detallar entre estos dos enfoques.

La cadena de valor esta compuesta por una extensa lista de actividades la cual es
conocida como “sistema de valor”, donde se muestran los componentes y determina como

fluye la informacion, y codmo se conectan entre una actividad y otra.

En el sistema de valor incluye, la cadena de valor de proveedores, quienes proveen
las entradas (materia prima, compra de servicios y otros componentes). Los vinculos no

siempre se van a hacer dentro de la empresa, ya que también se pueden crear vinculos con
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proveedores externos y al coordinarlos se optimizan los recursos y se crea una ventaja
competitiva. (Porter, Miller, 1985)

La cadena de valor se ve impulsada por la demanda, y tiene como reto una respuesta
efectiva hacia las necesidades del mercado, basado en la cooperacion, comunicacion y
coordinacion. En esta se requiere del compromiso de todos los que acttan para el control de
la calidad y consistencia del producto. Esta a su vez debe ofrecer la confianza de hacer
negocios entre organizaciones que estan integradas ya que comparten los mismos objetivos

y metas.

Por otro lado la cadena de suministro se define como “actividades realizadas para
unir los puntos o secuencias de los actores, y con esto se obtendra como resultado una entrega
oportuna, confiable y productos de calidad a un bajo costo” (Srinivasan, Mukherjee y Gaur,
2011). Ademas esta visto como un conjunto de précticas dirigidas a la gestién y coordinacion
de actividades, que empieza desde los proveedores de materias primas hasta los clientes
finales (Slack, Chambers, Johnston, 2010), esta puede variar de industria a industria y de
empresa a empresa, pero en comun tienen los siguientes tres elementos: proveedores,

produccion y distribucion. (Arnold, 2011).

1.4. Formulacion del problema
¢Como se desarrolla la cadena de valor del restaurante de comida china Chung
Heng sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018?
1.5. Justificacion del estudio

Teniendo en cuenta a los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) los

siguientes criterios se usan para la investigacion:
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1.5.1. Conveniencia

Este proyecto es de criterio conveniente porque brinda a la empresa informacién con
la que puede mejorar su sistema de produccion y de esta manera solucionar problemas que
se presentaban en la empresa, especificamente en la cadena de valor y obtener mayor ventaja

competitiva.

1.5.2 Relevancia Social

Este proyecto tiene relevancia social para los clientes y personas que reciben el
servicio de este restaurante chifa de comida china pues tendran menos quejas y se sentiran
mas a gusto ademas la empresa también ganaria mas prestigio por el servicio de calidad
brindado.

1.5.3. Implicancias Précticas

Este proyecto tiene implicancias practicas porque ayuda al restaurante trabajar sobre
sus puntos débiles que hay en su cadena de valor para obtener mayor ventaja competitiva, la
satisfaccion al cliente mejore y su la calidad de su servicio aumente.

1.6. Hipdtesis de investigacion

Este proyecto no cuenta con hipétesis, dado que, no se puede pronosticar una cifra o
un hecho, ya que los estudios cualitativos no formulan hipotesis antes de haber recolectados
datos (no siempre sucede). La naturaleza de esta es: incluir las hipétesis por medio de la
recoleccion y analisis de los datos. (Hernandez, 2014, p.104).

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General:

Analizar el desarrollo de la cadena de valor del restaurante de comida china

Chung Heng sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo — 2018
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1.7.2. Objetivos Especificos:

O:1 - Evaluar la logistica interna del restaurante de comida china Chung Heng sede

las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018.

O:2 - Identificar las operaciones del restaurante de comida china Chung Heng sede

las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018.

Os- Analizar la logistica externa del restaurante de comida china Chung Heng sede

las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018.

O4— Evaluar el marketing y ventas del restaurante de comida china Chung Heng

sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018.

Os- Analizar el servicio post-venta del restaurante de comida china Chung Heng

sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018.

Os - Proponer estrategias para mejorar la cadena de valor del restaurante de comida
china Chung Heng sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018.
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1l. METODO



1. Método

2.1. Disefio de investigacion

2.2.1 No Experimental
Hernandez, et al (2014) sefiala que:

La investigacion es no experimental ya que es efectuada sin la
manipulacion de las variables, se refiere a aquellos estudios donde el cambio de
las variables no puede ser planificado. Este tipo de investigacion presenta el
estudio de sus fendmenos en su estado natural, con la finalidad que estos no

puedan ser alterados. (p.151).

2.2.2 Transversal
Hernandez et al (2014) indica:

“Su intencidon es detallar las variables y estudiarlas en su momento

establecido” (p.151).

2.2.1 Descriptivo
Hernandez et al (2014) sefiala que:

El objetivo es buscar la incidencia de la variable sobre la poblacion, el
cual en su procedimiento su método esta basado en la colocacion de una 0 mas
variables en determinado grupo de personas, objetos, fendmenos, comunidades

etc. tomado de la poblacion y asi poder realizar su descripcion. (P.152-153)
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Esta investigacion es de tipo descriptivo ya que busca analizar la cadena
de valor del restaurante de comida china Chung Heng en la ciudad de Trujillo,

y al concluir el trabajo se brindara una propuesta para la mejora de esta cadena.

2.2.3.1 Esquema del disefio

La presente investigacion es descriptiva — transversal; y graficamente se representa de

la siguiente manera.

Doénde:
M: Muestra del Estudio
OX: Cadena de Valor
2.2. Variables, Operalizacion
2.2.1 Variables
El presente proyecto de investigacion presenta una unica variable de estudio:

Cadena de Valor

2.2.2 Operalizacion
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Tabla N° 2.1

Matriz de operalizacion de la variable Cadena de Valor

. e, Escala de
Definicion Definicion . . .
; Dimensiones Indicadores la
Conceptual Operacional .
variable
Se llama cadena de Seleccion de Insumos
valor a Ig secuencia L ogistica Manipulacion y traslado de insumos
de actividades que in%erna Almacenamiento de insumos

una compafia
desempefia para

Actualizacién de inventarios
Oportunidad de reabastecimiento

disefar, producir,
vender, distribuir y
apoyar sus
productos. Esta
variable sera medida
mediante la técnica

"La cadena de
valor disgrega a la
empresa en sus
actividades
estratégicas

Operaciones

Estandarizacion de procedimientos de elaboracién de productos
Estandarizacion de procedimientos de sanidad

Innovaciones en el proceso de elaboracion

Acceso a informacion en tiempo real de inventarios y ventas
Flexibilidad

Control de calidad

de la observacion de
relevantes para

Procesamiento de las ordenes Ordinal

los procesos de su comprender el Logistica Manipulacion y traslado de alimentos
Cadena cadena de ; externa .
de valor SUMinistros. comportamiento de Cum_pllmlento de ordenes
(Magretta, 2012, los costos y las Precms_ 3
0.74) _fuente_s d_e, Marketing y Comunl_cacmn
diferenciacion Promociones
existentes y ventas Merchandising
potenciales” seguin Protocolos de atencion
(Porter, 1991, . Servicio de delivery
p.51) SerV'C'OtpOSt' Manejo de reclamos
venta Atencion al cliente
Infraestructura de la empresa
Actividades Administracion de recursos Humanos
Desarrollo de tecnologia Nominal
de apoyo — -
Aprovisionamiento
Integracion

Nota: Dimensiones e indicadores adaptados de Value Chain Analysis (2018)
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2.3. Poblacion y Muestra

La presente investigacion esta conformado por tres poblaciones

2.3.1 Poblacion
Poblacion N°1

Todos los directivos del restaurant de comida china Chung Heng de la
ciudad de Trujillo, es decir 2 directivos.

Unidad de Analisis: Cada directivo entrevistado

Poblacion N°2

Todos los trabajadores (20) del restaurant de comida china Chung Heng de

la ciudad de Trujillo

Unidad de Analisis: Cada colaborador del restaurante

Poblacion N°3

Se dispone de documentos (Lista de requerimientos de cocina, lista de
requerimientos de caja y el ticket de almacén con insumos que ingresan al area

de cocina)

Unidad de Analisis: Cada documento del restaurante

2.3.2 Muestra

Las muestras son iguales a cada uno de los valores poblaciones.

2.4.  Técnica e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Para el desarrollo de la investigacion se utilizé tres técnicas, la encuesta,

la entrevista y el analisis documental y los instrumentos fueron el cuestionario,
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la guia de entrevista y la guia de andlisis documental respectivamente. La
técnica que se usé para la recoleccion de datos es una encuesta a los veinte
trabajadores del restaurante, también se uso la entrevista a los dos directivos
del restaurante para obtener mayor informacion mediante un encuentro formal
y planeado y por altimo se uso el andlisis documental ya que mediante los

documentos también se recauda mayor informacion.

24.1 El cuestionario

El cuestionario estad conformado por un total de 47 items. Estos estan
divididos de acuerdo a las dimensiones que se presentan en la matriz de
consistencia, teniendo las primeras nueve preguntas en la dimension de
Logistica Interna; las once preguntas que le siguen pertenecen a la dimension
de Operaciones; siguiendo ochos preguntas mas que pertenecen a la dimensién
de Logistica Externa; nueve preguntas mas que se encuentra en el grupo de
Marketing y Ventas y por ultimo las diez Gltimas preguntas estan en el grupo
de Servicios (Anexo 02)

El cuestionario esta dirigido a los 20 trabajadores del restaurant que sera
medido por escala Likert enumerado del 1-5 siendo 1 totalmente falso y 5
totalmente cierto; de esta manera se obtuvo informacién de las operaciones de

la empresa segun el modelo de Porter.

2.4.2 La guia de entrevista

La guia de entrevista esta dirigida a los directivos de cada &rea de la
empresa, es decir a dos.

La entrevista consta de partes como “Inicio” donde se realiza la

presentacion y se explica de manera concisa como se llevé a cabo la entrevista.

La segunda parte indica colocar los datos personales como cargo y

antigliedad del trabajador en el cargo de la empresa.
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La tercera parte consta de las preguntas que se realizan a los directivos
divididos en actividades que en la matriz de consistencia, en dimensiones, se le
denomina actividades de apoyo. Esta consta de 19 items con la cual se pudo
recolectar informacion sobre la parte externa de la empresa como la
infraestructura, recursos humanos, la tecnologia, el aprovisionamiento y la

integracion.

Y por ultimo la cuarta parte es el cierre, donde se le agradece al

entrevistado por el tiempo para contribuir con la informacion que se necesita.

2.4.3  Laguia de analisis documental

Es una técnica que ayuda a recopilar informacién mediante los
documentos; por tanto este instrumento se realizo en los periodos de febrero a
julio. Es un andlisis documental que se considerara un cuadro donde podremos
obtener informacion veridica sobre los insumos maés utilizados, las cantidades

que solicitan y las cantidades que son enviadas de almacén a su destino.

244 Validez

Para la validacion de los instrumentos utilizados para la investigacion
se emplea la técnica del juicio de expertos en la cual se recurre a un metodoélogo

y dos especialistas para mejorar la redaccion e interrogantes planteadas.

245 Confiabilidad

Debido al uso del cuestionario que se estd usando como instrumento,
la medida de consistencia, Alfa de Cronbach, ayudd a medir la confiabilidad,
se aplicd la encuesta a otro restaurant chifa con la misma cantidad de empleados
y a la conclusion a la que se llega es que aplicando este método sale 0,94 de
confiabilidad; lo cual tiene una escala elevada (Anexo 08).



2.5. Métodos de analisis de datos

Se trabajé de forma descriptiva con tablas estadisticas y gréaficos, para
la recopilacion de informacion de los periodos de febrero a julio. Asimismo se
utilizo el programa Microsoft Excel para la distribucion de la informacion para

poder analizarla y describir los resultados obtenidos.

2.6. Aspectos éticos

La veracidad de los resultados es fundamental garantiza la no
falsificacion de los datos y resultados; no se coaccionard a los entrevistados,
respetando las convicciones de los mismos y la confiabilidad de los
documentos utilizados y analizados, asimismo toda informacién encontrada de

otros autores fue respectivamente citada.
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[1l. RESULTADOS



I1l. Resultados

3.1. Objetivos especificos

Objetivo 1: Analizar la logistica interna del restaurante de comida china
Chung Heng sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018.

Tabla N° 3.1. Nivel de calidad de los procesos del area de logistica interna,

de la cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng.

Nivel colabol\:ado res %0
Bueno 8 40%
Regular 12 60%
Malo 0 0%
Total 20 100%

Nota: Datos obtenidos mediante la encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante de

comida china Chung Heng sede las Quintanas de la ciudad de Trujillo.

La tabla 3.1 mide los niveles de calidad en el desarrollo de los procesos de la primera
dimension, logistica interna, de la cadena de valor del restaurante de comida china
Chung Heng la cual muestra que, de los veinte trabajadores encuestados, el 40%
indica que esta actividad se trabaja de una manera eficiente y el 60% de manera
regular; en lo que se interpreta que esta area estd en menos del 50% desarrollandose

con eficacia.
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Objetivo 2: Identificar las operaciones del restaurante de comida china
Chung Heng sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018.

Tabla N° 3.2. Nivel de calidad de los procesos del area de operaciones de la

cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng.

Nivel colabol\:ado res v
Bueno 1 5%
Regular 19 95%
Malo 0 0%
Total 20 100%

Nota: Datos obtenidos mediante la encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante de

comida china Chung Heng sede las Quintanas de la ciudad de Trujillo.

La tabla 3.2 muestra los niveles de calidad del desarrollo de las operaciones que
realiza el restaurante dentro de su cadena de valor. Se encuesté a los veinte
trabajadores y los resultados son: el 95% indica que los procedimientos que se
ejecutan en esta area son regulares y el 5% que es buena. Con respecto a ello es suma
importancia que esta actividad se desarrolle en un 100% con eficacia ya que es la
parte principal de la cadena de valor y la tabla evidencia que las operaciones no estan

colaborando en su fuente de ventaja competitiva.
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Objetivo 3: Analizar la logistica externa del restaurante de comida china

Chung Heng sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo - 2018.

Tabla N° 3.3. Nivel de calidad de los procesos del area de logistica externa

de la cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng.

Nivel N° colaboradores %
Bueno 5 25%
Regular 15 75%

Malo 0 0%
Total 20 100%

Nota: Datos obtenidos mediante la encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante de

comida china Chung Heng sede las Quintanas de la ciudad de Trujillo.

En la tabla 3.3 los resultados obtenidos sobre el nivel de calidad de la tercera
dimension, logistica externa, de la cadena de valor del restaurante de comida china
Chung Heng son: el 75% del total de los trabajadores indicaron que los procesos en
esta area se manejan de manera regular y el 25% indica que se maneja bien; es decir

el procesamiento y manipulacion de las 6rdenes o pedidos se da en un nivel

intermedio.
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Objetivo 4: Analizar el marketing y ventas del restaurante de comida china
Chung Heng sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo — 2018.

Tabla N° 3.4. Nivel de calidad de los procesos del area de marketing y

ventas de la cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng.

Nivel N° colaboradores %
Bueno 13 65%
Regular 7 35%
Malo 0 0%
Total 20 100%

Nota: Datos obtenidos mediante la encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante de

comida china Chung Heng sede las Quintanas de la ciudad de Trujillo.

Con respecto a la tabla 3.4 brinda los resultados obtenidos sobre el nivel de calidad
de los procesos realizadas en el area de marketing y ventas de la cadena de valor del
restaurante, la cual de los veinte encuestados el 65% afirma que dicha area es una

actividad que se desarrolla de manera correcta y el 35% indican que es regular.
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Objetivo 5: Analizar el servicio post-venta del restaurante de comida china
Chung Heng sede las Quintanas en la ciudad de Trujillo — 2018.

Tabla N° 3.5. Nivel de calidad del servicio de la cadena de valor del

restaurante de comida china Chung Heng.

Nivel N° colaboradores %
Bueno 19 95%
Regular 1 5%

Malo 0 0%
Total 20 100%

Nota: Datos obtenidos mediante la encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante de

comida china Chung Heng sede las Quintanas de la ciudad de Trujillo.

La tabla 3.5 informa los resultados sobre el nivel de calidad en el servicio post- venta,
quinta dimension de la cadena de valor del restaurante donde segun la encuesta
realizada el 95% de los trabajadores indica que el servicio que se brinda en el
restaurante es el adecuado mientras que el 5% indica que es regular. Esta dimension
es la mejor trabajada y el mejor puntaje arroja lo cual quiere decir que el restaurante
tiene mayor acogida por el servicio brindado, la atencion brindada al cliente y la

limpieza del local es lo que ayuda al buen funcionamiento del restaurante.
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Objetivo 6: Proponer estrategias para mejorar la cadena de valor del
restaurante de comida china Chung Heng en la ciudad de Trujillo — 2018.

La cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng estad compuesta por
cinco actividades primarias, las cuales son de vital importancia para el
funcionamiento adecuado del local, basados en los resultados obtenidos se
identifican los principales problemas en cada actividad. Para ello se proponen las

siguientes estrategias.

- Logistica Interna:

Para el traslado de insumos frios como carnes, se debe implementar la
herramienta necesaria que mantenga la cadena de frio, ya que con este los
trabajadores podran laborar méas confiados y se evitard poner en riesgo al cliente

manteniendo su reputacion corporativa.

La reposicion de inventarios debe ser en el tiempo oportuno para evitar salida de
ordenes incompletos que molesten al cliente, se tiene proveedores pero buscar

nuevos proveedores evitara que se tenga faltantes.

El 4rea de abastecimiento y/o compras es una actividad de apoyo en esta parte de
la cadena de valor, el personal encargado de esta area debe llevar un control como

registros con datos fijos para realizar sus compras exactas de insumos

- Operaciones:

Realizar innovaciones en los platos que brindan, permite a los trabajadores que
no realicen una labor mecanizada y atraiga mas clientes que quieran probar

variedad en comida china.

Agregar un medidor para ser mas exactos en las cantidades que se le debe colocar

a los platos familiares y personales
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La tecnologia como actividad de apoyo debe ser la adecuada para el trabajo
organizado y rapido, darle mantenimiento o comprar nuevas maquinas

(computadoras Yy ticketeras) puede contribuir con ello.

- Logistica externa:

Llevar un control organizado de los pedidos que se llevan, se puede reorganizar

el equipo de trabajo y los implementos a utilizar

- Marketing y Ventas:

Realizar promociones para clientes nuevos, recurrentes y preferentes; permite

fidelizar al cliente y que el restaurante sea mas conocido.

Seguir protocolo de atencion al cliente para que estos sean mejor atendidos y

regrese por la calidad de atencion brindada.

- Servicios:

En cuanto al delivery brindado se debe establecer una ruta en el caso que lleve

varios pedidos y orden de solicitud de pedidos.

Agregar una linea para atencién al cliente donde puedan dejar sus quejas y
puedan decir lo que quieren que se mejore en el restaurante ya que el buzén de

sugerencias no es muy usado.
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1\VV. DISCUSION



IV. Discusion

En el mundo actual, los niveles de emprendimiento de las personas aumentan
cada dia y por ende los negocios comienzan a crecer y expandirse. En la ciudad de
Trujillo innumerables restaurantes se han sumado al mundo empresarial, dentro de

ellas esta el restaurante de comida china Chung Heng

El restaurante es un lugar muy acogido y frecuentado por sus clientes que
muchas veces salen insatisfechos del local debido al tiempo de espera de sus pedidos,
la llegada de su orden a sus domicilios o lo solicitado no esta disponible debido al
desabastecimiento de insumos que hay en el restaurante. Ante este problema se
plantea la presente investigacién, con el proposito de demostrar que si se mejora la
cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng de la ciudad de Trujillo
podra evitar quejas o reclamos por parte de los clientes lo cual sera beneficioso para

la organizacion y para el consumidor.

Lo que se menciona en el parrafo anterior es revalidado por el autor Orbegozo
(2017) quien en su tesis realiz6 el andlisis de la cadena de suministros de la empresa
Olva Courier y llego a la conclusion que dentro de la cadena de suministros esta la
cadena de valor que al analizarla le generaba mayor ventaja competitiva a la empresa,

ademas que hacia que los demés procesos no decayeran.

Las limitaciones que se encontraron en el desarrollo del trabajo se presentaron
cuando el duefio del restaurante no deseaba colaborar con la entrevista elaborada para
identificar las actividades de apoyo de la organizacion, mostraba cierto desinterés
por brindar su opinion. Sin embargo, luego de haber explicado al duefio los
beneficios que traeria realizar el estudio para mejorar las fallas del restaurante se
mostro afable y se pudo concretar con la entrevista y a la vez con su permiso la

realizacién de la encuesta.

El resultado obtenido en la tabla 3.1 busco analizar la logistica interna de la
cadena de valor del restaurante Chung Heng; sefialando que el 60% de los
trabajadores indican que esta dimension se trabaja de manera regular y el 40% indica
que es buena, en esta dimension se toma en cuenta las compras con la cantidad

necesaria para el abastecimiento que brinda almacén al &rea de cocina.
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Lo mencionado anteriormente se corrobora con lo manifestado por
Benavides, Manrique y Pelaez (2015) en su investigacion; donde concluyo que una
coordinacion logistica garantiza que se cumplan todas las operaciones eficazmente
para el abastecimiento de materiales necesarios para cumplir las necesidades del
cliente. Ademas recomienda implementar el SOP (plan de ventas y operaciones) para
establecer cantidades de abastecimiento.

El resultado obtenido en la tabla 3.2 busco identificar las operaciones del
restaurante; sefialando que 95% de los trabajadores indican que se trabaja de manera
regular y el 5% indica que es buena, en esta dimension se toma en cuenta las

innovaciones en los platos que se les brinda a los clientes

Lo mencionado se revalida con lo manifestado por Quispe (2016) en su
investigacion; donde concluyd la transformacion de los procesos de produccion esta
relacionadas con las estrategias de la cadena de valor. Lo cual se concluye que las
operaciones es importante en la cadena de valor pues estos son la base para cumplir

con los objetivos de la empresa.

El resultado obtenido en la tabla 3.3 buscé analizar la logistica externa del
restaurante; obteniendo como resultado que el 75% de los trabajadores indican que
se trabaja de manera regular y el 25% indica que es bueno, en esta dimension se toma
en cuenta el apoyo de la tecnologia para la salida de los pedidos del area de operacion

al cliente, si es que este llega en el tiempo y segun lo solicitado.

Lo mencionado es corroborado con lo manifestado por Gonzales (2014) en
su investigacion; donde concluyd que con el apoyo de las TIC’s (Tecnologia de la
informacidn y comunicacién) se puede gestionar los procesos de manera eficiente y
rapida. Esto quiere decir que si el area de operaciones se apoya de la tecnologia que
hay en el restaurante se podrian manejar los pedidos eficazmente; siempre y cuando

esta tecnologia este acorde con el sistema y sin fallas.

El resultado obtenido en la tabla 3.4 busco analizar el marketing y ventas del
restaurante; el resultado obtenido fue que el 35% de los trabajadores indican que es

regular y el 65% indican que se trabaja bien en esta area.

Lo mencionado en el parrafo anterior se revalida con lo manifestado por Agila
y Solis (2010) en su investigacion; donde concluyo que se debe capacitar méas a los
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trabajadores y elaborar objetivos comunes para aumentar la competitividad y de esta
manera mejorar la posicion en el mercado en este caso de servicios y a la vez

diferenciarse de la competencia.

El resultado obtenido en la tabla 3.5 buscé analizar el servicio del restaurante;
el resultado fue que el 95% de los trabajadores indicaron que es buena y el 5%

indicaron que es regular.

Lo mencionado en el parrafo anterior se revalida con lo manifestado por
Gurruchaga (2013) en su investigacion; donde concluyd que conocer el
funcionamiento de la empresa generard mayor ventaja competitiva y que es
importante que los duefios entiendan sobre este tema para una mejor gestion de la

organizacion.

La investigacion aporta informacion necesaria y fundamental para mejorar la
cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng; el beneficio es grande
tanto para el duefio que le generaria mayor ventaja competitiva y a los consumidores
quienes se sentiran mas a gusto al compartir un momento en el local logrando de esta

manera estar mejor posicionado en el mercado.
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5.1

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

V. Conclusion

Con relacion al objetivo general, en la investigacion se analizo la cadena de
valor del restaurante de comida china Chung Heng con la cual se concluye que
mejorar esta cadena aumentaria la ventaja competitiva de la empresa, a la vez

seria beneficioso para el duefio de la organizacion y a la vez para sus clientes

En referencia a los objetivos especificos; teniendo como primer objetivo
analizar la logistica interna de la cadena de valor del restaurante, esta
dimension se esta trabajando en un 40% bien segun los trabajadores ya que hay
dos puntos importantes que se deben mejorar las cuales son la cadena de frio y

las reposiciones de inventario en el tiempo adecuado.

Con respecto al segundo objetivo especifico, identificar las operaciones de la
cadena de valor del restaurante se esta trabajando en un 5% bien y el 95% de
los trabajadores indican que se trabaja de manera regular, esta dimensién es de
vital importancia para el buen funcionamiento y el crecimiento de la empresa
es por ello que la tecnologia es lo que se debe mejorar en este punto ya que este

hara que el trabajo se realice de manera rapida y eficaz.

En cuanto al tercer objetivo especifico, al analizar la logistica externa de la
cadena de valor del restaurante se esta trabajando en un 25% bien y 75%
regular ya que es aqui donde el abastecimiento no es el adecuado comenzando

por la logistica interna y repercutiendo en esta dimension

Con relacion al cuarto objetivo especifico, analizar el marketing y ventas de
la cadena de valor del restaurante se esta trabajando en un 65% bien y un 35%

regular, esta dimension esta mejor trabajada pues la atencion al cliente es la
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5.6.

5.7.

adecuada, lo cual el cliente se siente bien tratado sin embargo hay punto a
trabajar en cuanto a las promociones que se le puede ofrecer al cliente.

Con relacién al quinto objetivo especifico, analizar el servicio de la cadena
de valor del restaurante de comida china Chung Heng se esta trabajando en un
95% bien y 5% regular, esta es la dimension mejor trabajado, que suma en la
competitividad de la empresa sin embargo el Gnico punto que se debe mejorar
aqui es el servicio delivery ya que la demora a veces es mucho y los clientes se

disgustan.

Referente al Gltimo objetivo especifico, proponer estrategias para mejorar la
cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng; se han brindado
propuestas para cada actividad primaria, como ya se conocen los puntos clave
en cuales falla se brindan las propuestas directamente a estas actividades que
impiden seguir con el buen funcionamiento 0 manejo de las operaciones de

cada area.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

VI. Recomendaciones

Al gerente general de la empresa se le recomienda implementar el plan de
mejora en la cadena de valor de su restaurante con el fin de que elimine las
fallas de cada actividad primaria y de apoyo para que de esta manera aumente

su ventaja competitiva.

A los encargados de almacén se recomienda llevar un inventario adecuado
para la reposicion de los insumos en el tiempo que es requerido por el area de
operaciones o cocina ademas de manipular y trasladar adecuadamente los
insumos que pasan de almacén a cocina manteniendo la cadena de frio para

cumplir con los estandares de salubridad.

Se recomienda a los jefes del &rea de operaciones o cocina a realizar
innovaciones en los platos que se ofrece al cliente y brindar a los trabajadores
de apoyo una guia de lista de ingredientes y pasos para la preparacion
(herramientas de la estandarizacion) pues de tal manera se ejecutaran los

procesos en un tiempo menor y como Se requiere.

A los trabajadores del area de logistica externa se recomienda que los platos
solicitados por el cliente salgan en orden para evitar incomodidades por parte

de este y en un tiempo prolongado.

Al gerente general se le recomienda implementar promociones en el
restaurante pues esto permitira que tenga mayor clientela ya sea por manejo de
precios, servicio delivery, y creacion del gift card que permite fidelizar al

cliente
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6.6.

6.7.

Al personal encargado de caja se le recomienda que se establezca una ruta y
mas motorizados para el delivery que realiza el restaurante. Si disminuye el

tiempo de llegada del pedido mas clientes se sumaran al servicio delivery.

De implementarse el plan de mejora a la cadena de valor del restaurante de
comida china Chung Heng, se recomienda a otros investigadores apliquen la
cadena de valor en otro tipo de establecimientos para corroborar que dicha
herramienta puede mejorar la ventaja competitiva y reducir la fallas en las

actividades que se llevan a cabo para el funcionamiento de la organizacion.
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VIl.  Propuesta

Estrategias de mejora para la cadena de valor en el restaurante de comida china Chung
Heng en la ciudad de Trujillo

Trujillo, Diciembre del 2018
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l. Antecedentes Generales

1.1. Introduccién

Bajo un enfoque netamente econdmico, crear valor consiste en incrementar la
capacidad y/o utilidad de un producto o servicio a traves de una secuencia de actividades
empresariales. Entonces, generar valor al producto o servicio inicial ("input"), hace que la
empresa pueda vender el producto o servicio resultante ("output™) a un precio superior. Si la
suma del costo inicial y el costo de las actividades de generacion de valor es inferior al
precio de venta del producto o servicio que el mercado admite, la empresa esta realizando
una actividad rentable; es decir, estard obteniendo un margen, que luego se analizara en la

Cadena de Valor.

La serie actividades de transformacion de las materias primas en productos y servicios
finales en torno a la creacion de valor sobre las mismas da paso al concepto de Cadena de

Valor de la empresa.

En el restaurante de comida china Chung Heng existe variedad de platos que se ofrecen
a sus clientes, la cadena de valor permite mejorar las actividades que se llevan a cabo, con
el fin de cumplir estandares de calidad, sanidad, rapidez, abastecimiento y servicio que

suelen ser los principales obstaculos de mejora continua en una organizacion.

1.2.  Descripcion y justificacion
El plan de mejora se enfoca directamente en la cadena de valor del restaurante de
comida china Chung Heng en las actividades de apoyo y primarias para lograr mayor ventaja

competitiva y cumplir con los estandares de calidad.

Se espera que estas estrategias, al aplicarlas adecuadamente en cada una de sus

actividades optimicen los tiempos y operaciones dentro de la empresa.

La justificacion de realizar el plan de mejora esta basada en las fallas que tiene cada
actividad de apoyo y primarias en el restaurante de comida china Chung Heng, con la
finalidad de brindar estrategias para mejorarlas y optimizar sus actividades, y por ende

aumentar su ventaja competitiva asi como también la calidad de sus productos y servicios.
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2.1.

1. Cadena de valor del restaurante

Actividades primarias o principales.

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.14.

2.15.

Logistica Interna: Estas actividades estan relacionadas con la
calidad, fiabilidad, recepcion, almacenamiento y distribucion de
insumos. Incluyen las actividades de manejo de materiales, control de

inventarios o devolucion a los proveedores.

Operaciones / Produccion: Actividades relacionadas con la
transformacion de los insumos en productos finales terminados
(maquinaria, preparacion, mantenimiento de equipo, etc.). Para que
las actividades de produccion puedan afadir valor, la produccion
debe ser lo mas rapida posible y sin defectos, y que exista una gran

capacidad para producir segun las especificaciones del cliente.

Logistica Externa: Estas actividades estdn asociadas con la
recopilacién, almacenamiento y distribucion fisica del producto a los
compradores. manejo de materiales, operacion de vehiculos de
entrega, etc. Se genera valor afiadido cuando la entrega es rapida, las
ordenes de pedidos siguen un proceso eficiente, o existe un inventario

suficiente para atender pedidos inesperados.

Ventas y Marketing: Estas actividades estan encaminadas a
proporcionar un medio por el cual los clientes pueden comprar el
producto o servicio e inducirlos a hacerlo. Los medios para ello se
encuentran en la publicidad que refuerza la reputacion del restaurante,
una fuerza de ventas eficaz y una Optima eleccion del canal de

distribucién.

Apoyo a las ventas y servicio al cliente: Actividades relacionadas
con la prestacion de servicios para mantener el valor del producto,

como instalacion, reparacion y mantenimiento. La generacion de
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2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

valor se manifiesta en un buen entrenamiento de los clientes,

reparaciones rapidas, fiables y disponibilidad de recambios.

Actividades de apoyo o auxiliares.

Infraestructura: Consiste en actividades como las de
administracion, planificacion, contabilidad, asuntos legales, finanzas,
etc. Apoya normalmente a toda la cadena de valor y no a actividades
individuales. EIl sistema de informacion estratégica de la empresa
debe apoyar a la innovacion y la respuesta a las necesidades de los

clientes mediante una efectiva coordinacion interna.

Investigacion, Desarrollo y Disefio: Cada actividad generadora de
valor representa tecnologia, ya sea a través de conocimientos,
procedimientos o a través de la tecnologia dentro del proceso. Se
consigue diferenciacion cuando se disefia un producto con
caracteristicas unicas, hay un rapido desarrollo de nuevos productos

o0 existe un disefio que favorece la fiabilidad y el servicio.

Recursos Humanos: Actividades en las cuales se busca,
contratacion, formacion y desarrollo de todo el personal de la
empresa. Es decir, una formacion que apoye las metas de capacidad y
calidad de respuesta, que se disefie un programa de incentivos
consistente con los objetivos de la diferenciacion y que se desarrolle

y promueva el compromiso con el servicio al cliente.

Abastecimiento: Se refiere a la actividad de hacer la compra de
materias primas utilizadas en la cadena de valor.

Para poder conseguir la ventaja en esta actividad, se deben concentrar
las compras en menos proveedores, a fin de incrementar el poder de
negociacion 'y conseguir mejores condiciones comerciales, 0
implantar el sistema “just in time”, reduciendo asi los costes de

mantenimiento de inventario.

46



2.3. Cadena de Valor del restaurante de comida china Chung Heng antes de aplicar Plan de Mejora

Figura 2.1. Cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng

Infraestructura

Espacio amplio, estilo elegante y cémodo

Mantenimiento de local constante

Recursos Humanos

Capacitaciones al &rea de atencion al cliente

Demora al salir pedidos al cliente

Tecnologia

Se necesita nuevas computadoras y adecuado mantenimiento del sistema para la solicitud de pedidos.

Sistema de computo fuente de ventaja para el orden y agilidad de pedidos

Aprovisionamiento

Almacén amplio

Faltan insumos para atender a los clientes

Proveedores selectos

Compra de insumos diarios

. . Logistica Marketing y Servicio post -
Logistica Interna Operaciones
Externa Ventas venta
Seleccién de insumos |Procedimiento para elaboracion |Procesamiento de|Precios no .
. . . . Demora en delivery
con calidad de plato inadecuado ordenes lentas  |rotativos
Manipulacion y . Falta de No existe Reclamos no se
. Cumple procedimentos de .. . .
traslado de insumo no sanidad cumplimiento de [promociones manejan
adecuados ordenes para el cliente |eficientemente

No actualizacién de  [No existe innovaciones Tiempo delivery Cumple Buena limpieza del
inventarios periddicas ineficiente local
protocolo de

Reposicion de L . . i atencion al Vajilla recogida
. . No existe inventarios en tiempo |Limpieza . . .
insumos en tiempo cliente inmediatamente al
. real constante . .
inadecuado salir el cliente

o No se atiende pedidos Buen s
Devolucion . P .. Vigilancia total

especiales mantenimiento

Nota: Elaborado por los autores

NIDYVIA
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I11.  Estrategias

3.1. Logistica interna

Para la logistica interna se debe tener muy en cuenta el articulo 7° del Proyecto
“norma sanitaria sobre el procedimiento para la aplicacion del sistema HACCP en la
fabricacion de alimentos y bebidas” (pre publicado con R.M N° 482-2005/minsa el 29

de junio de 2005). Donde destaca lo siguiente:

a) Establecer criterios de calidad sanitaria donde no se interrumpa la cadena de frio en
la salida de almacén a cocina de las carnes utilizando cajas térmicas en el medio de
transporte.

b) Contar con un listado actualizado de proveedores selectos.

c) Documentar el Programa de Higiéne y Saneamiento de la infraestructura fisica e
instalaciones, distribucion de ambientes y ubicacidn de equipos

d) Mantener y calibrar los equipos e instrumentos.

e) Saneamiento: limpieza, desinfeccién y control de plagas.

3.1.1. Control de inventario para registro de insumos que pasan de

almacén a cocina

Figura 3.1. Cuadro del resgisiro de pedidos atendidos de almacen a cocina

Registro de pedidos atendidos de almacén
Producto:
Unid. Cantidad L. Valor
Fecha | \redida | ™™ | atendida | - UMM | o tendido
Total
Mes

Nota: Elaborado por los qutores
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3.2. Operaciones
Para las actividades de la cocina se debe estandarizar los procesos, nos dice Mauricio
Zavala, PTC de Facultad de Turismo:

3.2.1. Beneficio de enfoque a procesos
Las incongruencias entre la estructura y los procesos se hacen evidentes
Se eleva la calidad de los productos y servicios.
Se reducen tiempos de respuesta a la comanda
Se reducen costos de operatividad
Se crea un ambiente para trabajo en equipo organizado y funcional
La informacion fluye més facilmente

Disminuye la adiccion a la urgencia.

3.2.2. Pasos para la estandarizacion

Involucrar al personal operativo por medio de capacitaciones

Establecer la mejor forma para alcanzar el objetivo del proceso (método,
herramientas y restricciones).

Documentar con fotos los productos terminados (platos) y mediante diagramas
indicar los procesos

Capacitacion y entrenamiento de personal de apoyo

Implementacion formal de los estandares (pesos, tiempo de coccion,
temperaturas y tipo de presentacion)

Verificar resultados (sabor y presentacion del producto final)

Actuar correctivamente de ser necesario.

3.2.3. Como asegurar los estandares

a) Capacitacion personal.
“On the job training”: 30% teoria y 70% practica.
Utilizar los estandares con referencias para el entrenamiento.

Evaluar y certificar los conocimientos en la teoria y la préactica.
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b) Auditoria Interna
Verificacion constante de los estandares.
Periodicidad semanal y quincenalmente.

Verificacion del supervisor (Checklist).

La mejor forma de establecer un procedimiento de operaciones es la simplicidad. Solo

la parte critica debe quedar documentada (como hacerlo).

3.2.4. Herramientas para estandarizar
Diagramas de flujo

Figura 3.2. Diagrama de flujo de estandarizacion para el area de cocina

Control
de
insumos

Preparacion
por plato

Servir
Limpiar
Presentar

Control
de
calidad

Nota: Elaborado por los autores
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Listas de verificacion

Tabla 3.1. Lista de verificacion para elaboracion de platos
Lista de ingredientes para Kam Lu wantan

8 wantanes

120 gramos de cerdo

120 gramos de pato

120 gramos de pollo

120 gramos de camarones

60 gramos de arvejas chinas

2 rodajas de pifia

1 1/3 rabos de cebollita china

1 1/3 pimientos

8 cucharadas de caldo de pollo

4 cucharadas de azucar

2 cucharadas de chufio

13 |3 onzas de Sillaoy ¥ litro de aceite
Nota: Elaborado por los autores

OO NOO O WIN|[F

[EEN
o

[EEN
[EEN

[EEN
N

Recetas estandar
Pasos para la preparacion de Kam Lu Wantan

1. Freir los wantanes en abundante aceite. Una vez dorados, sacar y escurrir.

2. En una sartén, saltear el chancho asado o frito y cortado en tajadas, pollo
sancochado cortado en trocitos, los camarones, el pato asado o frito en trozos
medianos, la pifia sancochada y picada, las arvejas chinas y el pimiento en
tiras.

3. Agregar el caldo de pollo, el azlcar, el sillao y la cebolla china.

4.  Espesar el preparado con chufio diluido previamente en agua. Verter esta
salsa sobre los wantanes y servir inmediatamente.

Fotografias
Formatos

Procedimientos con imagen y breve explicacion

En un restaurante existe el ciclo diario el cual se realiza una o varias veces en el dia

(apertura, cambios de turno, sacar la basura etc.).
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Las actividades que se denomina ciclo mensual son las que se realizan uno o dos veces
por semana (compras, pago de némina, reportes). Dentro del ciclo mensual existen otras

actividades de menos frecuencia tales como: pagos de proveedores, impuestos, inventarios).
Finalmente estan los ciclos semestral y anual donde se ven los ajustes de equipos y pintura.

3.3.  Logistica Externa

3.3.1. Estandarizacion de procesos durante el servicio

a) Recibimiento a los clientes
Saludar, dar la bienvenida y presentarse dentro de los primeros 30 seg.
Ofrecer una mesa adecuada a sus necesidades (en el caso si viene en
grupo, pareja o solo).
Ofrecer silla para nifios de ser necesario
Entregar la cartilla del men( y ofrecer inmediatamente una bebida.

Retirarse y esperar unos minutos para que el cliente decida.

b) Toma de la orden

Sugerir una entrada, la especialidad de la casa y los platillos.

Informar sobre las promociones vigentes aplicando la técnica de ventas
(atencidn, interés, deseo, accion).

Estar capacitado para responder cualquier duda sobre los platillos.
Usar comanda y cddigos para indicaciones especiales como: con queso,
sin cebolla, término medio, etc.

Verificar bien el pedido sobre todo en las mesas grandes.

Comunicar al cliente si su platillo requiere de tiempo largo para su
elaboracion o si hay pedidos en espera.

Ingresar inmediatamente al sistema “touch screen”.

c) Llevado el pedido a la mesa

Llevar los alimentos a la mesa con charola
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Manipular la loza y vasos aplicando las normas MHA (manejo
higiénico de los alimentos).

Servir por el lado derecho.

Advertir si el plato esta caliente

Verificar que los alimentos sean del agrado del cliente, principalmente
de alto costo para evitar devoluciones.

Estar atento. Siempre que un cliente voltea es porgque necesita algo.
Ser amable y respetar el espacio del cliente.

Mantener una postura adecuada para evitar distracciones.

d) Seguimiento a la mesa

Asegurarse que siempre tenga bebida, a ver el vaso en menos de la
mitad ofrecer otra.

Las bebidas siempre van al centro de la mesa, tener cuidado si el
cliente trae laptop o documentos.

Retirar los platos por el lado izquierdo, inmediatamente que el cliente
termina.

Si el cliente dejo el alimento en el plato preguntar si hubiera algin
problema con el platillo.

Apoyar a sus comparieros.

e) Emision de la cuenta
Cuando el cliente solicita la cuenta preguntar si requiere de boleta o
factura.
Llevar la cuenta en una charola o carpeta de piel.
Pedir permiso para tomar la charola con el dinero.
Llevar el cambio y la factura, agradecer la visita e invitarlo a regresar.
Verificar que no haya olvidado nada en la mesa.
Acompaniarlo a la puerta y despedirlo.
Retirar la propina después gue el cliente se haya retirado.

Limpiar la mesa y ponerla lista nuevamente para el servicio.
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3.3.2. Actividades posteriores al servicio
Levantar el mobiliario.
Limpieza del salon y estaciones de servicio.
Sacar la basura.
Limpiar y guardar la loza, salseros, azucareros, servilleteros, tazas,
charolas etc.
Semanalmente hacer inventario.

Apagar luces, televisores, aire acondicionado, equipo de sonido, etc.

3.3.3. Estandarizacion de la apariencia del mesero
Chaleco negro
Camisa blanca
Medio mandil
Mofio negro
Pantalon negro
Calcetin y zapatos negros

Restricciones con el cabello, bigote, perfume.

3.4. Marketing y Ventas

3.4.1. Fidelizacion de clientes
Creacion de la Gif Card.
Servicio delivery gratuito segun la zona
Combos de cumplearios.
Tarjetas de presentacion
Alianzas estratégicas con otras empresas.
Comisién por promontorio.
Dias de especialidad de carne.
Activaciones quincenales con lanzamiento de platillos nuevos para ver
su aceptacion.

Campairias para fechas festivas.
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3.4.2. Marketing digital — captacion de clientes

3.5.

Manejo de pagina de redes sociales.
Web y posicionamiento.

Inbound marketing.

Servicio

Creacion de base de datos

Creacion de rutas para el delivery
Creacion de call center para hacer el feedback y recordatorios
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V.

Cadena de Valor del restaurante de comida china Chung Heng al aplicar Plan de Mejora

Figura 4.1. Cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng aplicando plan de mejora

Infraestructura

Direccion del restaurante, planificacion, finanzas y gestion de calidad.

Recursos Humanos

Seleccion, contratacion, formacion, desarrollo, politica laboral — salarial y estructura organizativa de los

colaboradores

Tecnologia

Mejoras en los procesos y productos: inversiones en sistemas informaticos, hornos y neveras multiclimas.

Aprovisionamiento

Actividades y politicas de compras, rotacion de stocks y relacién con proveedores.

Logistica Interna

Operaciones

Logistica Externa

Marketing y
Ventas

Servicio post -
venta

Calidad sanitaria

Estandarizacion de

Recibimiento a los

Fidelizacion de

Creacion de base de

procesos. clientes. clientes datos
Asegurar la . o
. g L Marketing Creacion de ruta
Lista de prov. Selectos. | estandarizacion de los Toma de la orden. . .
digital. para los delivery.

Procesos.

Documentar programa

de higiene y salubridad.

Herramientas para
estandarizar.

Llevado el pedido a
la mesa.

Creacion de call
center.

Calibracion de equipos
e instrumentos.

Limpieza y
desinfeccion.

Devolucion de
productos malos.

Seguimiento a la
mesa.

Emision de la cuenta.

Actividades
posteriores al
servicio.

Estandarizacion de
apariencia del
mesero.

Nota: Elaborado por los autores

NIDYVIN
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Anexo N°1: Matriz de Consistencia Logica

AnNexos

Titulo Problema Objetivos Hipdtesis Variables DT Deﬂm(.:lén Dimensiones Indicadores Items Esca_l a. Eje
Conceptual Operacional medicion
1.¢La seleccion de Insumos se lleva a cabo conforme a criterios de calidad pre-establecidos?
0.G. Analizar la Seleccion de Insumos 2.¢la manipulaci_én y tras!ado de insumo_s se real?za manteniem_jo la cadena de frio y salubr.idad? )
cadena de valor del Manipulacién y traslado de 3.¢El almacenamiento d_e ms_l,Jmos _garantlzza_l la callfiad de los mismos hasta que son transferidos a operaciones?
3 insumos 4.;Se cuenta con actualizacién de inventarios en tiempo real?
::e;itrfl:rca;hntuen;:eH Z?gf: Logistica interna Almac?narniento ge insurpos 5.(:,Las. reposiciones de inventario se realizan con la debidfi opqrt.unidad de tiempo de reabastecimiento?
la ciudad de Trujillo - Actualizacion de inventarios 6.;La |,nfraestructura de la empresa apoya totalmente a mis actnvldade_s? B
2018. Oportunidad de 7. (Elarea de r’ecursos humanos de la empresa apoya_l tota!n_‘ente a mis actividades?
O.E 1) Analizar la reabastecimiento 8.;La tecnologia de Ia_ empresa apoya totalmente a mis actividades? ) B
logistica interna 9.;El area de abastecimiento/compras de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
Analizar la cadena de L 10.¢Se realizan procedimientos estandarizados en la elaboracion de productos?
valor del restaurante Estandarizacion de _ 11.;Se cumple con los procedimientos de sanidad establecidos con los insumos?
de comida china Se llama cadena procedimientos de elaboracion 12 ;se cumple con los procedimientos de sanidad establecidos con los utencilios y enseres de cocina?
Chung Heng en la de valor ala de productos 13.¢Se realizan innovaciones periédicas?
ciudad de Trujillo - Este proyecto no secuencia de Estandarizacionde 14.;Se cuenta con acceso a informacién en tiempo real de inventarios y ventas?
2018 _cEJent_a con actividades que Operaciones procedlmlentos de sanidad 15.,Se preparan pedidos especiales a gusto de los clientes?
O.E. 2) Identificar las hipétesis, dado una cormpariia Innovaciones 3 ) 16.;Se llevan a cabo controles de calidad de los productos en proceso y terminados?
operaciones del que, no podemos d_es?mpena para Acceso a informacion en tiempo 17,1 a infraestructura de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
restaurante de comida Pronosticar und disefiar, producir, "La cadena de valor real de inventarios y ventas 18. (El 4rea de recursos humanos de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
) china Chung Heng en cifra 0 un hecho, vender, distribuiry  disgrega a la Flexibilidad 19.¢La tecnologia de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
¢Como se la ciudad de Truiillo - ya que los apoyar sus empresa en sus Control de calidad 20..El area de abastecimiento/compras de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
Lacadena desarrolla la 20 I estudios productos. esta actividades
de valor del  cadena de 18. cualitativos no variable sera estratégicas 21.¢Se procesan las ordenes de manera eficiente?
restaurante  valor del O',E '_3) Analizar la formulan medida mediante la  relevantes para 22.;Se manipula y traslada los alimentos de forma adecuada?
de comida  restaurante g ‘098tica externa del hip6tesis antes técnica de la comprender el Procesamiento de las ordenes ~ 23.¢Se cumplen las 6rdenes (pedidos) de los clientes en su totalidad?
china Chung comida china rer?taurahnte de comida de haber Cadelna e G pservacion de los comportamiento de | . . Manipulacién y traslado de 24.:El tiempo del delivery es conforme a lo ofrecido a los clientes? Nominal
Hengenla Chung Heng Cla ina Chung Hengen oo tadios valor procesos de su los costos y las ogistica exterma rentos 25.;La infraestructura de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
ciudad de  en la ciudad ciudad de Trijillo - datos (no cadena de fuentes de Cumplimiento de ordenes 26. ¢El area de recursos humanos de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
Trujillo —  de Trujillo - OE 4)2 Zlni'lizar " siempre sucede). suministros. diferenciacion 27.¢Latecnologia de la empresa apoya totalmente a mis actividades? o
2018 2018? marketing y ventas del La naturaleza de (Magretta, M., existentes y 28.;El area de abastecimiento/compras de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
restaurante de comida esta es: incluir las 2012. potenciales" segiin 29.¢Se ofrecen precios competitivos?
hip6tesis por Understanding  (Porter, M, 1991,

china Chung Heng en
la ciudad de Trujillo -
2018.

O.E5) Analizar el
servicio post-venta del
restaurante de comida
china Chung Heng en
la ciudad de Trujillo -

2018.

O.E. 6) Proponer
estrategias para
mejorar la cadena de
valor del restaurante
de comida china
Chung Heng en la
ciudad de Trujillo -
2018.

medio de la
recoleccion y
andlisis de los
datos.(Hernande
z, 2014, p.104)

Michael Porter:
The essential guide
to competition and

strategy USA:

Harvard Business
Review Press
pp.74)

p.51)

Marketing y
ventas

Precios

Comunicacién
Promociones
Merchandising
Protocolos de atencion

30.¢Se comunican adecuadamente la oferta de productos y promociones a los clientes?

31.;Se realizan promociones en los medios mas adecuados para el mercado meta?

32.¢La presentacion y disposicion del local, personal y productos se realiza de manera que apoya la venta?
33.;El personal sigue un protoloco de atencién establecido?

34.;La infraestructura de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

35. ¢El area de recursos humanos de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

36.¢La tecnologia de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

37.¢El area de abastecimiento/compras de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

Servicio de delivery

Servicio post-venta Manejo de reclamos

Atencion al cliente

38.¢Se realiza servicio de delivery en tiempo oportuno?

39;Se manejan los reclamos de manera oportuna?

40.¢Se proporciona servicio de atencion al cliente?

41.;Los servivios higiénicos se encuentran siempre limpios?

42.;La vajilla es recogida y limpian inmediatamente despues de culminado el servicio?
43.¢ La vigilancia del lugar se realiza de manera eficiente?

44.;La infraestructura de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

45. (El area de recursos humanos de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
46.; La tecnologia de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

47.;El area de abastecimiento/compras de la empresa apoya totalmente a mis actividades?
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Actividades de
apoyo

Infraestructura de la empresa

1.¢Segun su criterio la infraestructura que posee la empresa es una fuente de diferenciacion en el mercado de
comida china en la ciudad de Trujillo, comparado con sus competidores mas cercanos?

2.;Qué aspecto concreto de la infraestructura (inmueble, equipo, sistemas de computo...) provee la mayor ventaja
competitiva y cudles una desventaja?

3.¢El mantenimiento de la infraestructura de la empresa ocasiona costos reducidos/elevados en comparacion con la
estructura de costos estandar del sector?

4.;Existe a su criterio formas de reducir costos en mantenimiento de la infraestructura actual que afecten de manera
sustancial al costo total unitario de sus productos y por ende repercuten en las utilidades de la empresa?

5.¢Qué acciones se podrian realizar para mejorar la infraestructura de la empresa de manera que provea una
ventaja comparativa sostenible para la empresa?

Administracion de recursos
Humanos

1.¢Segun su criterio los recursos humanos que posee la empresa es una fuente de diferenciacion en el mercado de
comida china en la ciudad de Trujillo, comparado con sus competidores mas cercanos?

2.;Qué aspecto concreto de los recursos humanos provee la mayor ventaja competitiva y cudles una desventaja?
3.¢Los recursos humanos de la empresa es fuente de costos reducidos/elevados en comparacion con la estructura
de costos estandar del sector?

4.;Existe a su criterio formas de reducir costos en recursos humanos actual que afecten de manera sustancial al
costo total unitario de sus productos y por ende repercuten en las utilidades de la empresa?

5.¢Qué acciones se podrian realizar para mejorar los recursos humanos de la empresa de manera que provea una
ventaja comparativa sostenible para la empresa?

Desarrollo de tecnologia

1.¢Segun su criterio la tecnologia que posee la empresa es una fuente de diferenciacion en el mercado de comida
china en la ciudad de Trujillo, comparado con sus competidores mas cercanos?

2.;Qué aspecto concreto de la tecnologia provee la mayor ventaja competitiva y cudles una desventaja?

3.¢Es la tecnologia de la empresa fuente de costos reducidos/elevados en comparacion con la estructura de costos
estandar del sector?

4.;Existe a su criterio formas de reducir costos mediante la tecnologia que afecten de manera sustancial al costo
total unitario de sus productos y por ende repercuten en las utilidades de la empresa?

5.¢Qué acciones se podrian realizar para mejorar la tecnologia de la empresa de manera que provea una ventaja
comparativa sostenible para la empresa?

Aprovisionamiento

1.¢Segun su criterio el aprovisionamiento que posee la empresa es una fuente de diferenciacion en el mercado de
comida china en la ciudad de Trujillo, comparado con sus competidores méas cercanos?

2.;Qué aspecto concreto del aprovisionamiento provee la mayor ventaja competitiva y cuéles una desventaja?
3.;Es el aprovisionamiento de la empresa fuente de costos reducidos/elevados en comparacion con la estructura de
costos estandar del sector?

4.;Existe a su criterio formas de reducir costos de aprovisionamiento que afecten de manera sustancial al costo total
unitario de sus productos y por ende repercuten en las utilidades de la empresa?

5., Qué acciones se podrian realizar para mejorar el aprovisionamiento de la empresa de manera que provea una
ventaja comparativa sostenible para la empresa?

Integracion

1. ¢A su criterio existen actividades en otras areas distintas a las que usted labora que influyen negativamente en su
desempefio?
2. ;QUEé mejoras en otras areas le ayudarian a mejorar su desempefio?

Nota: Dimensiones e indicadores adaptados de SmartSheet. Value Chain Analysis (2018)
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Anexo N°2: Instrumentos de medicion y validacion

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevista a profundidad a ejecutivos sobre las actividades de apoyo a la cadena de valor

1.

Inicio

Buenos dias, somos estudiantes de la Universidad César Vallejo. Nos encontramos
realizando un estudio sobre cadena de valor para determinar sus fuentes de ventaja
competitiva que posee la empresa.

2.

Datos personales

Cargo/ Antigliedad en el cargo

3.

Infraestructura de la empresa

3.1.;Segln su criterio la infraestructura que posee la empresa es una fuente de
diferenciacion en el mercado de comida china en la ciudad de Trujillo, comparado
con sus competidores méas cercanos?

3.2.;Qué aspecto concreto de la infraestructura (inmueble, equipo, sistemas de
computo...) provee la mayor ventaja competitiva y cuales una desventaja?

3.3. ¢El mantenimiento de la infraestructura de la empresa ocasiona costos
reducidos/elevados en comparacién con la estructura de costos estandar del sector?

3.4.;Existe a su criterio formas de reducir costos en mantenimiento de la infraestructura
actual que afecten de manera sustancial al costo total unitario de sus productos y por
ende repercuten en las utilidades de la empresa?

3.5.;Qué acciones se podrian realizar para mejorar la infraestructura de la empresa de
manera que provea una ventaja comparativa sostenible para la empresa?

Recursos humanos
4.1.;Segun su criterio los recursos humanos que posee la empresa es una fuente de
diferenciacion en el mercado de comida china en la ciudad de Trujillo, comparado

con sus competidores méas cercanos?

4.2.;Qué aspecto concreto de los recursos humanos provee la mayor ventaja competitiva
y cuéles una desventaja?

4.3.¢;Los recursos humanos de la empresa es fuente de costos reducidos/elevados en
comparacion con la estructura de costos estandar del sector?
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4.4.;Existe a su criterio formas de reducir costos en recursos humanos actual que afecten
de manera sustancial al costo total unitario de sus productos y por ende repercuten
en las utilidades de la empresa?

4.5.;Que acciones se podrian realizar para mejorar los recursos humanos de la empresa
de manera que provea una ventaja comparativa sostenible para la empresa?

Desarrollo de tecnologia

5.1.¢Segun su criterio la tecnologia que posee la empresa es una fuente de diferenciacion
en el mercado de comida china en la ciudad de Trujillo, comparado con sus
competidores mas cercanos?

5.2.¢Qué aspecto concreto de la tecnologia provee la mayor ventaja competitiva y cuéles
una desventaja?

5.3.¢Es la tecnologia de la empresa fuente de costos reducidos/elevados en comparacion
con la estructura de costos estandar del sector?

5.4.;Existe a su criterio formas de reducir costos mediante la tecnologia que afecten de
manera sustancial al costo total unitario de sus productos y por ende repercuten en
las utilidades de la empresa?

5.5.¢Qué acciones se podrian realizar para mejorar la tecnologia de la empresa de manera
gue provea una ventaja comparativa sostenible para la empresa?

Aprovisionamiento (compras)

6.1.¢Segun su criterio el aprovisionamiento que posee la empresa es una fuente de
diferenciacion en el mercado de comida china en la ciudad de Trujillo, comparado
con sus competidores mas cercanos?

6.2.¢Qué aspecto concreto del aprovisionamiento provee la mayor ventaja competitiva y
cuéles una desventaja?

6.3. ¢Es el aprovisionamiento de la empresa fuente de costos reducidos/elevados en
comparacion con la estructura de costos estandar del sector?

6.4.;Existe a su criterio formas de reducir costos de aprovisionamiento que afecten de
manera sustancial al costo total unitario de sus productos y por ende repercuten en
las utilidades de la empresa?

6.5.¢Qué acciones se podrian realizar para mejorar el aprovisionamiento de la empresa
de manera que provea una ventaja comparativa sostenible para la empresa?

iMuchas Gracias!
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CUESTIONARIO

Somos estudiantes de la Universidad César Vallejo de Trujillo y nos encontramos realizando

una investigacion sobre cadena de valor del restaurante de comida china Chung Heng.

Preguntas filtro

1. ¢Labora usted en el restaurante de comida china Chung Heng?
2. ¢Su labor esta relacionada con la parte operativa de la empresa: logistica, operaciones,
marketing y/o servicios?

En una escala del 1 al 5 donde 1 es totalmente falso y 5 totalmente cierto, por favor califique
cada una de las expresiones que se muestran a continuacion:

N° | Logistica Interna 5

1 | ¢Laseleccion de Insumos se lleva a cabo conforme a criterios de
calidad pre-establecidos?

2 | ¢La manipulacién y traslado de insumos se realiza manteniendo la
cadena de frio y salubridad?

3 | ¢El almacenamiento de insumos garantiza la calidad de los mismos
hasta que son transferidos a operaciones?

4 | ¢Se cuenta con actualizacion de inventarios en tiempo real?

5 | ¢Las reposiciones de inventario se realizan con la debida
oportunidad de tiempo de reabastecimiento?

6 | ¢La infraestructura de la empresa apoya totalmente a mis
actividades?

7 | ¢El area de Recursos Humanos de la empresa apoya totalmente a
mis actividades?

8 | ¢Latecnologia de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

9 | ¢El area de abastecimientos/compras de la empresa apoya
totalmente a mis actividades?
Operaciones 5

10 | ¢Se realizan procedimientos estandarizados en la elaboracion de
productos?

11 | ¢Se cumple con los procedimientos de sanidad establecidos con los
insumos?

12 | ¢Se cumple con los procedimientos de sanidad establecidos con los
utensilios y enseres de cocina?
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13 | ¢Se realizan innovaciones periddicas en la elaboracion del
producto?

14 | ¢Se cuenta con acceso a informacion en tiempo real de inventarios
y ventas?

15 | ¢Se preparan pedidos especiales a gusto de los clientes?

16 | ¢Se llevan a cabo controles de calidad de los productos en proceso
y terminados?

17 | ¢Lainfraestructura de la empresa apoya totalmente a mis
actividades?

18 [ ¢El &rea de Recursos Humanos de la empresa apoya totalmente a
mis actividades?

19 | ¢Latecnologia de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

20 | ¢El &rea de abastecimientos/compras de la empresa apoya
totalmente a mis actividades?
Logistica externa 5

21 | ¢Se procesan las érdenes de manera eficiente?

22 | ¢Se manipula y traslada los alimentos de forma adecuada?

23 | ¢Se cumplen las érdenes (pedidos) de los clientes en su totalidad?

24 | ¢El tiempo del delivery es conforme a lo ofrecido a los clientes?

25 | ¢Lainfraestructura de la empresa apoya totalmente a mis
actividades?

26 | ¢El &rea de Recursos Humanos de la empresa apoya totalmente a
mis actividades?

27 | ¢Latecnologia de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

28 | ¢El &rea de abastecimientos/compras de la empresa apoya
totalmente a mis actividades?
Marketing y Ventas 5

29 [ ¢Se ofrecen precios competitivos?

30 | ¢Se comunican adecuadamente la oferta de productos y
promociones a los clientes?

31 | ¢Se realizan promociones en los medios méas adecuados para el

mercado meta?
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32 | ¢La presentacion y disposicion del local, personal y productos se
realiza de manera que apoya la venta?

33 | ¢El personal sigue un protocolo de atencion establecido?

34 | ¢Lainfraestructura de la empresa apoya totalmente a mis
actividades?

35 | ¢El &rea de Recursos Humanos de la empresa apoya totalmente a
mis actividades?

36 | ¢Latecnologia de la empresa apoya totalmente a mis actividades?

37 | ¢El area de abastecimientos/compras de la empresa apoya
totalmente a mis actividades?
Servicios 5

38 | ¢Se realiza servicio de delivery en tiempo oportuno?

39 | ¢Se manejan los reclamos de manera oportuna?

40 | ¢Se proporciona servicio de atencion al cliente?

41 | ¢Los servicios higiénicos se encuentran siempre limpios?

42 | ¢Lavajilla es recogida y limpian inmediatamente después de
culminado el servicio?

43 | ¢Lavigilancia del lugar se realiza de manera eficiente?

44 | Lainfraestructura de la empresa apoya totalmente a mis
actividades

45 | El area de Recursos Humanos de la empresa apoya totalmente a
mis actividades

46 | Latecnologia de la empresa apoya totalmente a mis actividades

47 | El area de abastecimientos/compras de la empresa apoya

totalmente a mis actividades

iMuchas Gracias!
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Guia de Analisis Documental

REGISTRO DE PEDIDOS VS ATENCIONES DE ALMACEN

PRODUCTO:

UNID. DEMANDA DEMANDA VALOR
FECHA: MEDIDA ATENDIDA DESATENDIDA DIFERENCIA PERDIDO
TOTAL DE
MES:
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Anexo N°3: Ficha técnica

Instrumento 01: Guia de entrevista — Entrevista de profundidad a directivos

Nombre original: Entrevista de Profundidad a Directivos
Autores: Silva Angeles, Wilcer
Vargas Villacorta, Fiorella
Procedencia: Trujillo — Peru
Afo: 2018
Administracion: Grupal
Duracion: 30 minutos (aproximadamente)
Aplicacion: Gerente general, encargada de caja del Restaurante Chifa Chung Heng
Significacion: Contiene 1 dimension y 5 indicadores.
- Beneficios (5 indicadores)

Materiales: Guia de entrevista, lapiceros, resaltadores.
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Instrumento 02: Cuestionario — Dirigido al area operativa de la empresa

Nombre original: Cuestionario para el area operativa de la empresa
Autores: Silva Angeles, Wilcer
Vargas Villacorta, Fiorella
Procedencia: Universidad César Vallejo, Trujillo — Peru
Afo: 2018
Administracion: Grupal
Duracion: 20 minutos (aproximadamente)
Aplicacion: Area operativa de la empresa
Muestra: 20 trabajadores del Restaurant Chifa Chung Heng.
Puntuacidn: Calificacién computarizada
Significacion: Contiene 5 dimensiones y 22 indicadores.
- Logistica Interna (5 indicadores)
- Operaciones (6 indicadores)
- Logistica Externa (3 indicadores)
- Marketing y Ventas (5 indicadores)
- Servicio Post- venta (3 indicadores)

Materiales: Cuestionario que contiene los 47 items y lapiceros.



Instrumento 03: Analisis Documental — Dirigido al &rea de logistica interna y
operativa de la empresa

Nombre original: Analisis documental para el area de logistica interna y operativa de la

empresa
Autores: Silva Angeles, Wilcer

Vargas Villacorta, Fiorella
Procedencia: Universidad César Vallejo, Trujillo — Peru
Afo: 2018
Administracion: Grupal
Duracién: 2 horas (aproximadamente)
Aplicacion: Area de logistica y operativa de la empresa
Muestra: 20 trabajadores del Restaurant Chifa Chung Heng.
Puntuacion: Calificacién computarizada
Significacion: Contiene 2 dimensiones y 8 indicadores.
- Logistica Interna (3 indicadores)
- Operaciones (5 indicadores)

Materiales: Lista de pedidos, lista de atenciones y precios de la empresa.
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Anexo N°4: Validacion de Instrumento

ST Vv N
vo, _Oleta Lhpinoea Zdn’quez , titular
del  DNL N _/8092YB6 , de profesién

2 ejerciendo
actualmente como 6‘6'0'2009@@ , en la
Institucién ___ LJocenly ole .’Z/')m)fj'qaab;?

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (Guia de Analisis Documental), a los efectos de su
aplicacion al personal que labora en )

Ao pore doqwmanfel del seofurant chiga Chong Hang

Luego de hacer las observaciones perlin:ntes, pu:io formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de ltems

Amplitud de contenido

Redaccién de los ltems

Claridad y precision

AVANANANAN

Pertinencia

Q )
En Trujillo,alos __ 07 diasdel mesde  [02O del
— U
2oI8




CONSTANCIA DE VALIDACION
% Esbmoza (%Anquez , titular

DNL N 18092486 S e profesién
; cjerciendo
actualmente como Econo m\éL: , en la

Institucidn <) Docee o \hveb'%agn’n

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (Guia de Entrevista), a los efectos de su aplicacién al
personal que labora en

Ao pmli direcliva ot /zwfaamﬂT% Wé?

Lucgo de hacer las observaciones pertinentes, puedo form

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de flems
Amplitod de contenido
Redaccidn de los items
Claridad y precisién
Pertinencia

AANANANANY

En Trjillo,alos __ 0¥ diasdelmesde  [omco del
v
201
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CONSTANCIA DE V. ON

Yo, _ Olenka  Lspingza ;209'9042 , titular
del DNIL N° 4 '/BOQ 27% , de profesion

: ejerciendo
actualmente como Crononmia Ta ,enla

institucion __ oeenlz Qe Zzuaagaoa’oh

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (Cuestionario), a los efectos de su aplicacion al
personal que labora en
Ao pare qprativa g reofuurant Chifa 01079 /%’39

lLucgo de hacer las observaciones pertin'enm, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congrucncia de ltems

Amplitud de contenido

Redaccion de los items

Claridad y precision

N NN ] W

Pertinencia

EnTrijillo,alos_ 07 diasdelmesde  [0nio del
L0I8 v

f\

S

\ Firma J
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,?auﬂ @f(mlo auddd %QM&(Z. , titular

DNI. N° ’9343ﬁ'2 , de profesién
cﬁ?v en Adni vistadan . cjerciendo

actualmente como (Dﬂmﬂﬁ : ,enla

stitucion_(AUAQLOR ol Copr Vq»u-‘?/l)

Pormediodelaprmntehagoconstarqueherevigdooonﬁnsdc
Validacion del Instrumento (Guia de Anilisis Documental), a los efectos de su

aplicacion al personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems >(
Amplitud de contenido i
Redaccidn de los ftems X
Claridad y precision X '
Perti > X
En Trujillo, 2 los O'} dias del mes de YV 11D del
20/8

\ana < I

77



CONSTANCIA DE VALIDACION

vo, Pko Rick Cuded wau&aﬁm
e oN. N _|IEITF) S , @6 peokts
DX Cu Hiwishzuon ,  cjerciendo
actualmente como QDOC’**/C(- y . ,enla
isitucion_Usi Videed  Coder VGJ-%Q

Pormediodelaptmuchagoeonshrquchelcﬁsadomﬁnesde
Vaﬁdadénddhsuumenm(ﬁniadc&mim).akscfedosdemapﬁadénal
personal que labora en

Luegodchmlasobservacionspaﬁnuues,puedofmmularlas
sioui 2 &

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de Jtems K
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ftems = X
Claridad y precisién X
Pertinencia . Xl
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CONSTANCIA DE VALIDACION
= "
Yo, Yabho Rcerdo Cluded Feaaneli i

del DNL N°

17833919

F ey Adugviefo o

de

actualmente como “Do cen W

profesion
ejerciendo

, en la

Insitucién__ K WUAA deeh Cser 1l

/

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (Cuestionario), a los efectos de su aplicacion al

personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de [tems X
Amplitud de contenido ‘ X
Redaccion de los fiems g
Clarided y precision > e
Pertinencia

X

En Trujillo, a los 0 :,- dias del mes de JU Nio

1/

e 201%
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CONST A DE VALIDACION

Yo. Alfngeo onan Alva RoeonlGvEZ

, titular

dd DNL N° /8226157  de profesién
ADNnijpistrA 0o/l - < ercicado
actualmente como DOCEATE TIFafo Confié72  enla

Institucion UMIUFRS12AL CESLn VALETO JDE TAVTILID

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (Guia de Entrevista), 2 los efectos de su aplicacién al
personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE

EXCELENTE

Congruencia de ltems

Amplitud de contenido

Redaccion de fos items

Clarided y precisié

Pertinencia

BUENO
>
~
e

5

En Trujillo, a los dias del mesde T YM'© del

7013
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Atgnéoe Onan AlvA LRo9NIGUEL . titular
dl DNL N° 18226154 , de profesion

AONI~ISTNARODR i ejerciendo
actualmente como L OLENMTE TIENPP ronflETO e la

Institucion LA VEASIOLL CESAN v AUETO R€ FRuTIUD

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (Guia de Anélisis Documental), a los efectos de su
aplicacin al personal que labora en

Lucgo de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE

Congruencia de ltems ~

Amplitud de contenido x

Redaccién de los items a¢

Claridad y precisién 24
Pertinencia ~¢

En Trujillo,alos_OF  diasdel mesde  JUM'O del
Z0i%

- ,,M

Firma
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, AI(1E0C onal LA floonl 6uE

, litular
dl DNL N° 18 226154 , de  profesién
ADTNAMSTARA D o 2 R ejerciendo

actualmente como _D® (FM7E TIENPO conNPIET? oyl
Institucion YNMVWEAS10A0 CESAR. yAILETD DE TAVTILID

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (Cuestionario), a los efectos de su aplicacién al
personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Items x
Amplitud de contenido X

Redaccion de los flems *

Claridad y precision X

Pertinencia é

En Trujillo,alos 07  diasdel mesde T VA © del
2ol 8

Firma /
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Anexo N°5: Base de Datos

v Actividades Primarias
Encuestados Logistica Interma _ QOperaciones _ Logistica Externa _ Marketing y Ventas _ Servicios .

PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 Total Nivel P10 PLL P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 Total Nivel P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 Total Nivel P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 Total Nivel P38 P39 PAQ P41 P42 PA3 P44 PA5 P4G PAT Total  Nivel
1 5 2 43 35 3 4 3 3 Rer 45 4 1 3 1 4 4 42 3 3 Reglr 3 43 4 4 4 4 4 30 Reglr 4 3 25 3 4 5 5 4 35 Bueno 41 5 5 4 5 5 5 5 4 Buenw
2 52 433 4 4 4 2 3 Reglr 45 41 3 1 4 4 43 4 3 Regr 23 3 3 4 4 4 4 27 Reur 5 4 2 5 2 4 453 34 Bew 3 4 1 55 45 5 5 4 4 Bew
3 4 1 3 4 4 4 4 4 3 31 Reglr 4 45 1 4 1 3 45 2 4 37 Reur 3.4 4 4 4 4 4 4 3 Beo 53 2 5 3 45 5 4 3% Bew 3 4 1 55 45 5 4 5 4 Benw
4 5 2 43353 3 3 3 Regr 4 5 4 1 3 1 4 4 5 2 3 36 Reuar 2 3 3 3 5 4 4 4 28 Relr 4 4 2 4 3 4 4 5 5 3% Beo 3 4 1 5 5 4 5 4 5 5 4 Benw
5 5 35 435 3 4 2 3 Bew 55 5 1 3 1 4 4 42 3 37 Reglr 24 4 3 4 4 4 4 29 Reglr 5 4 2 5 2 4 55 4 3% Beo 3 4 1 5 4 5 4 4 4 4 3B Bew
6 5 25 435 433 3 Beo 555 1 3 1 35 4 2 3 3 Reur 23 3 35 4 4 3 27 Rewr 53 2 5 35 3 5 3 34 Beo 2 4 2 5 5 4 4 5 4 4 39 Benw
7 5 1 4 4 3 4 3 4 3 3 Rer 5 55 1 4 1 4 4 4 2 4 39 Reur 2 4 4 4 45 4 4 3 Beo 5 4 2 5 3 45 4 3 3% Beo 25 2 555 45 4 5 4 Bew
8 5 13 43 4 4 42 30 Reglr 5 55 1 4 1 45 4 2 4 4 Rer 3.4 3 355 43 30 Beno 43 2 43 4 45 2 31 Reur 23 25 5 4 455 5 4 Buenw
9 5 2 4 3 4 4 3 4 3 3 Rer 455 1 3 1 55 4 3 3 39 Relr 2 43 3 45 4 4 29 Reglr 5 4 2 5 2 4 3 4 3 3 Regr 2 3 1 555 4 5 5 5 40 Buew
10 5 1 4 3 3 4 4 4 4 3 Reglr 4 55 1 4 1 45 43 3 39 Reur 23 3355 4 3 28 Reur 54 35 3 45 42 3% Bew3d 4254555 4 5 42 Benw
1 5 1 43 35 4 4 2 3 Regr 5 45 1 4 1555 3 4 4 Beo 23 3 4 45 4 4 29 Reglr 43 3 5 3 4 5 4 3 3 Beo 3 4 2 5 4 5 4 45 5 4 Bew
2 5 1 4335 45 2 3 Reglr 5 4 4 1 3 1 5 5 5 3 4 4 Rer 3.4 3 3 455 3 30 Reur 4 4 2 5 3 4 45 4 3% Bew 3 4 1 5 455 5 5 5 42 Bew
13 4 4 45 35 45 4 3B Beo 4 4 4 1 41 4 45 2 4 3 Rer 23 4 4 4 4 4 4 29 Regur 4 4 2 5 2 4 4 5 3 33 Rer 33 2 5 5 5 45 4 4 4 Buenw
14 42 4 4355 4 4 3% Beno 5541 41555 2 4 4 Rer 2333 455 3 28 Reur 54 35 25 45 2 3% Bew 2 3 1 5 455 4 4 4 37 Benw
15 5 3 4 4 3 4 45 2 3 Bew 55 4 1 4 1 4 45 2 3 3B Reglr 33 4 4 4 4 4 4 30 Reglr 5 3 3 4 2 4 4 4 3 3 Regr 2 3 1 55 5 4 4 4 5 3B Bew
16 5 3 4 435 443 %H Bewo 4 451 3 1 455 2 4 3B Regur 23 33 555 4 30 Regulr 4 4 2 43 4 3 5 4 33 Reulr 2 4 1 4 4 4 5 4 4 4 3 Reglr
17 423 4 3 4 4 4 4 3 Reglr 455 1 4 1 45 4 2 4 39 Rer 33 445 4 4 4 31 Beo 53 2 435 4 43 3 Rer 241 45 5 5 5 4 4 39 Benw
18 5 3 4 4 45 45 4 3% Beo 4 4 4 1 4 1 35 5 2 3 3% Reur 33 3 35 5 5 3 30 Relr 4 4 2 5 3 5 5 5 4 37 Beo 3 4 1 5 4 5 4 4 4 4 3 Benw
19 5 2 4 4 355 4 2 34 Bew 55 4 1 41 3 4 43 3 37 Reglr 3 4 4 4555 4 3% Beo 4 4 25 2 4 4 4 3 3 Regr 3.4 1 5 4 5 5 5 5 4 4 Bew
20 4 15 3 45 4 43 3B Reglr 5 55 1 4 1 3 4 4 2 4 38 Rer 23 3 35 45 3 28 Rer 54 2 5 3 5 45 4 3 Bew 3 4 1 5 45555 5 42 Benw
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Anexo N°6: Figuras y gréaficos de los resultados

Objetivo 1 - Analizar la logistica interna del restaurante de comida china Chung
Heng en la ciudad de Trujillo - 2018.

Figura 3.1. Encuesta realizada a los 20 trabajadores del restaurante Chung
Heng. Primera dimensién compuesta por 9 preguntas en escala likert.

0%

= Bueno
= Regular
Malo

Figura 3.1. Resultados obtenidos mediante la encuesta realizada a 20
trabajadores del restaurante de comida china Chung Heng.

Figura 3.2 Cadena de frio y salubridad para la manipulacién y
traslado de los insumos es la adecuada.

40%
35%
20%
5%
%
Totalmente Cierto Ni cierto, ni Falso Totalmente
cierto falso falso

Figura 3.2 Encuesta realizada a 20 trabajadores del restaurante de comida
china Chung Heng. Pregunta N°02 del cuestioanrio para conocer si el traslado
y manipulacion de insumos es el adecuado en la logistica interna
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Figura 3.3 Reposiciones de inventario en tiempo adecuado

80%
20%
Totalmente Cierto Ni cierto, ni Falso Totalmente
cierto falso falso

Figura 3.3 Encuesta realizada a 20 trabajadores del restaurante de comida
china Chung Heng. Pregunta N°05 del cuestioanrio para conocer si las
reposiciones de los inventarios se realizan en el tiempo adecuado.

Objetivo 2 - Identificar las operaciones del restaurante de comida china Chung
Heng en la ciudad de Trujillo - 2018

Figura 3.4. Encuesta realizada a los 20 trabajadores del restaurante Chung
Heng. Segunda dimension compuesta por 11 preguntas en escala likert.

0%

= Bueno
= Regular
Malo

Figura 3.4. Resultados obtenidos mediante la encuesta realizada a 20
trabajadores del restaurante de comida china Chung Heng.




Figura 3.5 Innovaciones periddicas en la elaboracion del producto.

100%
0% 0% 0% 0%
Totalmente Cierto Ni cierto, ni Falso Totalmente
cierto falso falso

Figura 3.5 Encuesta realizada a 20 trabajadores del restaurante de comida
china Chung Heng. Pregunta N°13 del cuestioanrio para conocer si se realizan
innovaciones periddicas en la elaboracion del producto.

Figura 3.6 Apoyo de la tecnologia en las operaciones

70%
30%
0% 0% 0%
Totalmente Cierto Ni cierto, ni Falso Totalmente
cierto falso falso

Figura 3.6 Encuesta realizada a 20 trabajadores del restaurante de comida
china Chung Heng. Pregunta N°19 del cuestioanrio para conocer si la
tecnologia apoya a las operaciones de la cadena de valor.
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Objetivo 3 - Analizar la logistica externa del restaurante de comida china Chung
Heng en la ciudad de Trujillo - 2018.

Figura 3.7. Encuesta realizada a los 20 trabajadores del restaurante Chung
Heng. Tercera dimension compuesta por 8 preguntas en escala likert.

0%

= Bueno
= Regular

Malo

Figura 3.7. Resultados obtenidos mediante la encuesta realizada a 20
trabajadores del restaurante de comida china Chung Heng.

Figura 3.8 Procesamiento de 6rdenes de manera eficiente

60%
40%
0% 0% 0%
Totalmente Cierto Ni cierto, ni Falso Totalmente
cierto falso falso

Figura 3.8 Encuesta realizada a 20 trabajadores del restaurante de comida
china Chung Heng. Pregunta N°21 del cuestioanrio para conocer si el
procesamiento de las érdenes de pedidos se da de manera eficiente.
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Objetivo 4 - Analizar el marketing y ventas del restaurante de comida china Chung
Heng en la ciudad de Trujillo — 2018.

Figura 3.9 Encuesta realizada a los 20 trabajadores del restaurante Chung
Heng. Cuarta dimension compuesta por 12 preguntas en escala likert.

0%

= Bueno
= Regular
Malo

Figura 3.9. Resultados obtenidos mediante la encuesta realizada a 20
trabajadores del restaurante de comida china Chung Heng.

Figura 3.10 Promociones en los medios méas adecuados para el
mercado meta.

80%
20%
0% 0% . 0%
Totalmente Cierto Ni cierto, ni Falso Totalmente
cierto falso falso

Figura 3.10 Encuesta realizada a 20 trabajadores del restaurante de comida
china Chung Heng. Pregunta N°31 del cuestioanrio para conocer si realizan
promociones en los medios mas adecuados para llegar a su mercado meta.
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Objetivo 5 - Analizar el servicio post-venta del restaurante de comida china Chung
Heng en la ciudad de Trujillo — 2018.

Figura 3.11 Encuesta realizada a los 20 trabajadores del restaurante Chung
Heng. Quinta dimension compuesta por 10 preguntas en escala likert.

5%

= Bueno
= Regular
Malo

Figura 3.11. Resultados obtenidos mediante la encuesta realizada a 20
trabajadores del restaurante de comida china Chung Heng.

Figura 3.12 Servicio delivery brindado en el tiempo oportuno

60%
40%
0% 0% 0%
Totalmente Cierto Ni cierto, ni Falso Totalmente
cierto falso falso

Figura 3.12 Encuesta realizada a 20 trabajadores del restaurante de comida
china Chung Heng. Pregunta N°38 del cuestionario para conocer si realizan el
servicio delivery en un tiempo adecuado.
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Anexo N° 07: Tabla n° 01 - Actividades de apoyo de la cadena de valor del

restaurante de comida china Chung Heng en la ciudad de Trujillo — 2018

Preguntas

Respuestas

Infraestructura de la empresa

1. ;Segun su criterio la infraestructura que posee la
empresa es una fuente de diferenciacion en el
mercado de comida china en la ciudad de Trujillo,

comparado con sus competidores mas cercanos?

Si, el local fue construido con un espacio
amplio y un estilo elegante para llamar la
atencion del cliente y se sienta comodo al
compartir con sus familiares o cuando llegue

a consumir

2. ¢Queé aspecto concreto de la infraestructura
(inmueble, equipo, sistemas de computo...) provee la

mayor ventaja competitiva y cuales una desventaja?

La misma infraestructura y en cierta parte el
sistema de cOmputo es una fuente de ventaja
que permite llevar un orden y avanzar con

los pedidos que son tomados por los mozos.

3. ¢El mantenimiento de la infraestructura de la
empresa ocasiona costos reducidos/elevados en
comparacion con la estructura de costos estandar del

sector?

El mantenimiento del local es constante y
esto permite que los costos sean reducidos,
se gasta mas en cambio de focos, utensilios
de cocina, y utensilios de limpieza para el
local.

4. ;Existe a su criterio formas de reducir costos en

mantenimiento de la infraestructura actual que
afecten de manera sustancial al costo total unitario de
sus productos y por ende repercuten en las utilidades

de la empresa?

Como mencione los costos son reducidos y
en cuanto a ello no tengo problemas, pienso

que lo que se compra es Util y necesario.

5. ¢Qué acciones se podrian realizar para mejorar la
infraestructura de la empresa de manera que provea

una ventaja comparativa sostenible para la empresa?

En este caso adquirir nuevas computadoras
para mejorar la rapidez y asi no perder
nuestra calidad de servicio que se brinda.

Recursos Humanos

6. ¢ Segun su criterio los recursos humanos que posee
la empresa es una fuente de diferenciacion en el
mercado de comida china en la ciudad de Trujillo,

comparado con sus competidores mas cercanos?

Si, pues siempre estamos en la busqueda de
mejorar la calidad de servicio que se le
brinda al cliente, llegamos a esto ya que se

les capacita al area de atencion al cliente.
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7. ¢Qué aspecto concreto de los recursos humanos
provee la mayor ventaja competitiva y cuéles una

desventaja?

Nuestra ventaja es que damos un buen
servicio a nuestro cliente y como desventaja
es la demora que se tiene a veces al salir los
platos de cocina que es un tiempo

considerado.

8. ¢ Los recursos humanos de la empresa es fuente de
costos reducidos/elevados en comparacion con la

estructura de costos estandar del sector?

Son un poco mas elevados ya que se les

capacita constantemente.

9. ¢Existe a su criterio formas de reducir costos en
recursos humanos actual que afecten de manera
sustancial al costo total unitario de sus productos y
por ende repercuten en las utilidades de la empresa?

El gasto que se realiza en el recurso humano

no repercute en nuestras utilidades.

10. ¢Qué acciones se podrian realizar para mejorar
los recursos humanos de la empresa de manera que
provea una ventaja comparativa sostenible para la

empresa?

Seguir con la capacitacidn constante para no

perder el buen servicio al cliente

Desarrollo de la tecnologia

11. ¢Segun su criterio la tecnologia que posee la
empresa es una fuente de diferenciacion en el
mercado de comida china en la ciudad de Trujillo,

comparado con sus competidores mas cercanos?

Si, contamos con un sistema que brinda
apoyo en la rapidez de salida de productos y
orden de pedidos, estamos pensando en
renovar maqguinas y ticketeras pues nos
hemos dado cuenta que a veces no responde
al sistema y se bloquea haciendo mas tardio
el trabajo. Actualmente hemos cambiado las
boletas y facturas manuales a electronicas

para agilizar y comodidad del cliente

12. ¢ Qué aspecto concreto de la tecnologia provee la

mayor ventaja competitiva y cuales una desventaja?

La mayor ventaja nuestro sistema, y como
una desventaja las computadoras y ticketeras

deterioradas
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13. ¢Es la tecnologia de la empresa fuente de costos
reducidos/elevados en comparacion con la estructura

de costos estandar del sector?

En cierto tiempo puede ser costos elevados

ya que se tienen que cambiar las
computadoras por el mismo deterioro de
estas, en el caso de este afio que estamos

pensando en renovar.

14. ;Existe a su criterio formas de reducir costos
mediante la tecnologia que afecten de manera
sustancial al costo total unitario de sus productos y

por ende repercuten en las utilidades de la empresa?

No es un gasto constante, mas bien es un

gasto en cada cierto periodo

15. ¢ Qué acciones se podrian realizar para mejorar la
tecnologia de la empresa de manera que provea una

ventaja comparativa sostenible para la empresa?

Mantener en buenas condiciones nuestras
computadoras y ticketeras que son uno de los
productos mas Utiles para el servicio que

brindamos

Aprovisionamiento

16. ¢Segun su criterio el aprovisionamiento que
posee la empresa es una fuente de diferenciacion en
el mercado de comida china en la ciudad de Trujillo,

comparado con sus competidores mas cercanos?

Si, tenemos un almacén grande donde se
tiene todo lo necesario con respecto a
insumos que se necesitaran en el dia para
mantener el aprovisionamiento en el

restaurante.

17. ¢Qué aspecto concreto del aprovisionamiento
provee la mayor ventaja competitiva y cuales una

desventaja?

Mayor ventaja nuestro almacén que permite
acudir si es gque falta insumos en cocina y
desventaja que a veces, muy pocas, faltan
insumos para satisfacer los pedidos de los

clientes.

18. ¢ Es el aprovisionamiento de la empresa fuente de
costos reducidos/elevados en comparacion con la

estructura de costos estandar del sector?

La compra de insumos para el restaurante es
diario ya que es comida lo que se compra,
son costos elevados en cierta parte porque es

la inversidn diaria que se tiene que hacer.
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) o ) Por el tiempo que ya venimos trabajando se
19. ¢Existe a su criterio formas de reducir costos de ; ] )
o _ _ podria decir que hemos reducido costos
aprovisionamiento que afecten de manera sustancial )
o debido a que compramos al por mayor y ya
al costo total unitario de sus productos y por ende )
- tenemos a nuestros proveedores quienes nos
repercuten en las utilidades de la empresa? ]
brindan algunos descuentos.

20. ¢Qué acciones se podrian realizar para mejorar el o _
o _ El aprovisionamiento es el adecuado en la
aprovisionamiento de la empresa de manera que ]
] ] _ mayoria de casos, muy pocas veces nos falta
provea una ventaja comparativa sostenible para la
insumos
empresa?

Nota: Entrevista realizada a los dos directivos del restaurante de comida china Chung Heng

con la finalidad de analizar las actividades de apoyo de la cadena de valor.

En la tabla N° 1 se muestra el consolidado de las respuestas obtenidas de la entrevista
que se realizé a los directivos del restaurante de comida china Chung Heng. Dicha

entrevista esta dividida en las cuatro actividades de apoyo de la cadena de valor:

- Las cinco primeras preguntas se dirigen a la infraestructura de la
empresa, donde los directivos en la pregunta dos afirma que el local y su
sistema que manejan es una fuente de ventaja ante su competencia. Esta
actividad es de apoyo a las actividades primarias ya que los costos son
reducidos, el sistema y el local se presta para una calidad de servicio
brindando al cliente.

- La siguiente actividad, Recursos humanos, comprende cinco preguntas
también en la que se puede resaltar la pregunta N° 02 donde los directivos
indican que su fuente de ventaja competitiva es el mismo recurso humano
porque brinda servicio de calidad al cliente y esto mantiene el bienestar
del restaurante, segun lo conversado ellos capacitan constantemente al
trabajador.

- El desarrollo de la tecnologia comprende de 4 preguntas y los directivos
indican que las maquinas que mas se utilizan en el dia para la atencién

estan para cambiar por unas nuevas, dichas maquinas son aquellas que
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ayudan en la rapidez de la salida de pedidos y organizacion para el control
adecuado del local.

- Por ultimo el aprovisionamiento en la pregunta N°1 destacan almacén
como fuente de diferenciacion ya que es amplio y contiene todos los
insumos necesarios para el dia (comida) y productos que necesita el local,
cabe resaltar que segln lo conversado en la entrevista indican que a veces
les falta los insumos para completar el pedido de un cliente; pese a que
tiene sus proveedores, estos a veces no cuentan con el insumo como el
langostino, que es el ingrediente que més suele faltar, y se repone después
de horas o hasta un dia, sus costos son relativamente elevados ya que los
insumos se comprar a diario, aun asi para evitar mermas prefieren

comprar lo que creen que saldra en el dia sin tener una medida exacta.

De las cuatro actividades de apoyo la de aprovisionamiento es la que se busca mejorar
ya que no deberia faltar insumos para la atencion completa del cliente, si bien es
cierto los directivos indican que falta muy pocas veces, ya es motivo para que el

cliente se retire descontento del local.
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Anexo N° 08 - Escala de Valoraciéon del Alfa de Conbrach

Valor Alfa de Cronbach Apreciacion

[0.95a+> Muy elevada o Excelente
[0.90-0.95> Elevada

[0.85 - 0.90> Muy buena

[0.80-0.85> Buena

[0.75-0.80> Muy Respetable

[0.70- 0.75> Respetable

[0.65-0.70> Minimamente Aceptable
[0.40 - 0.65> Moderada

[0.00 - 0.40> Inaceptable

Fuente: De Vellis (1991)

Anexo N°9: Tabla n® 02 - Escala de VValoracién del Alfa de Conbrach de fiabilidad del
restaurant Chifa Chung Heng

Resumen de procesamiento de casos

N %%

Casos Walido 14 100,0
Excluido® 0 0
Total 14 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

240

a7
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Anexo N°10: Figura 1 — Cadena de valor segun modelo de Porter

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

| |
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
|

|
DESARROLLO TECNOLOGICO
o j

ABASTECIMIENTO

ACTIVIDADES y
DE APOYO

LOGISTICA | OPERACIONES | LOGISTICA MERCADO'I'ECNIA SERVICIO
INTERNA EXTERNA Y VENTAS

ACT lVIDADE; PRIMARIAS

Anexo N° 11: Figura 2- Sistema de Valor

Sistema de valor]

Cadenas de Cadenas de Cadenas de Cadenas de
+alor de los valor de la valor del canal valor del
proveedores empresa (distribucion) comprador
= > - >
>
Valor hacia adelants Valor con retorno
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