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RESUMEN EJECUTIVO

Los procesos administrativos involucran la planificacion, organizacion, direccion y control,
garantiza que los recursos sean empleados de forma eficiente y que la informacién sea la
adecuada para la toma de decisiones garantizando el correcto manejo empresarial. El presente
trabajo tiene como objetivo analizar los procesos administrativos y su incidencia en la gestion
administrativa del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del cantén
Manta. La metodologia fue de tipo descriptiva, con un enfoque mixto cualitativa cuantitativa,
el disefio de la investigacion no experimental, la poblacion se compuso por el propietario y 6
colaboradores, a quienes se les aplico entrevista y encuesta respectivamente. Entre los
resultados se comprobo que los procesos administrativos inciden en la gestion administrativa
del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta, ya que, al
no existir estos procesos definidos, asi como la falta de aplicacion de herramientas de
planificacion, organizacion, direccion y control la gestion de los recursos econdmicos,
humanos, tecnologicos y fisicos se torna regular. Se concluye que la situacion actual del
negocio objeto de analisis en cuanto a sus procesos Y la gestion administrativa es deficiente ya
gue no se ejecutan tales, existiendo una administracion empirica que se basa en la experiencia
del Gerente propietario llevando limitadas herramientas como registro de ingresos y egresos,
presupuestos de compras y gastos semanales y arqueos periddicos, esto dificulta la posibilidad

de crecimiento, buen manejo de recursos y mejora continua.

PALABRAS CLAVES: Administracién, control, direccion, gestion, planificacion.
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ABSTRACT

Administrative processes involve planning, organization, management and control, ensuring
that resources are used efficiently and that the information is adequate for decision making to
ensure proper business management. The objective of this work is to analyze the administrative
processes and their impact on the administrative management of the Tortuga Restaurant Bar,
in the rural parish of San Lorenzo, in the Manta canton. The methodology was descriptive,
with a mixed qualitative-quantitative approach, the research design was non-experimental, the
population consisted of the owner and 6 collaborators, who were interviewed and surveyed
respectively. Among the results it was found that the administrative processes affect the
administrative management of the Tortuga Restaurant Bar, in the rural parish of San Lorenzo,
in the canton of Manta, since, in the absence of these defined processes, as well as the lack of
application of planning, organization, direction and control tools, the management of
economic, human, technological and physical resources becomes regular. It is concluded that
the current situation of the business under analysis in terms of its processes and administrative
management is deficient since they are not executed, and there is an empirical administration
based on the experience of the owner manager with limited tools such as income and expense
records, weekly purchase and expense budgets and periodic audits, which hinders the

possibility of growth, good management of resources and continuous improvement.

KEY WORDS: Administration, control, direction, management, planning.



INTRODUCCION

La actividad turistica en el Ecuador se ha consolidado con los afios hasta convertirse en
el tercer producto de exportacion, el cual genera ingresos en varios sectores de la economia,
siendo una herramienta esencial para la disminucion de la pobreza y la generacion de empleo.
En la parroquia San Lorenzo del cantdn Manta, existe una debil gestion de iniciativas para
impulsar su desarrollo turistico, esto producto a que los negocios no cuentan con los
conocimientos necesarios para impulsar su actividad, no aplican procesos administrativos, la
inexistencia de politica, escaso apoyo de instituciones publicas, malos procedimiento y
limitaciones en los sistemas de gestion inciden en el manejo empresarial, el desarrollo turistico
y la reactivacion del sector (Castillo, 2022).

Este trabajo buscé analizar los procesos y la gestion administrativos del Bar Restaurante
Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta, profundizando la situacion
actual de la entidad, teniendo con ello conocimientos previos y por ende mayores aspectos de
juicio. Al final del estudio se cuenta con un diagndstico real del desempefio administrativo de
este negocio y a la vez se proponen posibles soluciones de mejora.

En el presente trabajo se cuenta con diferentes secciones donde se define la
introduccién, la problemaética, la importancia, actualidad y relevancia del tema, los
antecedentes se refiere a una seccion breve sobre estudios previos, en la justificacion se
describen algunas razones del porqué de la investigacion, que vale la pena realizar, en la
definicion del problema se resalta el proposito, el que, para que y porgue de la investigacion,
mientras que en los objetivos se sefialan las direcciones a realizar dentro del proceso
investigativo.

En el marco tedrico se exponen y analizan las teorias que sirven como fundamentacion
de esta, a través de la aplicacion de los tres niveles de lectura. Las preguntas directrices se

formularon en funcidn de los objetivos.



En el disefio metodolégico se definid el tipo de estudio a través de su clasificacion,
enfoque, corte y métodos, ademés de definir la poblacion del estudio, instrumentos a utilizar,
procesamiento de la informacién y resaltar el proceso de validacion de instrumentos.

Los resultados muestran los datos recabados en el trabajo de campo, ademas de la
propuesta que contribuye con acciones de solucion a los problemas evidenciados, por Gltimo,
se culmina con las conclusiones y recomendaciones que responden a los objetivos planteados

en el trabajo investigativo.



CAPITULO |

1. Tema de Investigacion

Los procesos administrativos y su incidencia en la gestién administrativa del Bar
Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.

1.1.  Disefio Teorico
1.1.1. El problema

Deficientes procesos administrativos inciden en la gestion administrativa del Bar
Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.

El Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del cantén Manta se
dedica a las actividades de venta de alimentos y bebidas para el sector turistico, inicio sus
actividades comerciales en noviembre del 2019, con la mision de brindar un servicio de calidad
a sus clientes y la vision de ser lider de su zona en el sector entretenimiento turistico. Pese a
que todo marchaba bien, a partir de marzo del 2020 se vio afectada por los eventos de
paralizacion econodmica, posterior a esto le ha sido dificil lograr una reactivacion, ya que los
procesos administrativos son deficientes y no le permiten optimizar su manejo empresarial.
1.2.  Planteamiento del problema

El mejoramiento del movimiento de la actividad turistica esta dado por la visita de
turistas en un objetivo determinado, sin embargo, esta accion se suma de igual manera a la
conformidad de las organizaciones trabajadas en el arreglo de los beneficios de la industria de
viajes; estas deben trazar procedimientos y dispositivos para estar al acecho; por ello
probablemente se caractericen ciclos regulatorios (Noblecilla y Granados, 2018). Este
desarrollo se ha visto impactado por la pandemia, asi como la desaceleracion monetaria y la
incertidumbre en general Ecuador no estd exento en cuanto a este tema, dicha verdad esta
influyendo en la economia en general y directamente influyendo en el limite de utilizacion del

ecuatoriano tipico (Toledo y Armas, 2018).



A nivel mundial, los procesos administrativos son cruciales para la mantenibilidad de
cualquier asociacion sugiere prerrequisitos a cumplir, para lograr las metas establecidas, parece
ser una interaccion basica, no obstante, requiere de facultades preparadas, que supervisen con
precision los activos para incrementar los beneficios y disminuir los costos. De acuerdo con
una exploracion realizada en Meéxico para determinar las razones de la decepcidén de
organizaciones en diversas areas y tamafios, se presumid que cada una de las carencias
responsables de las decepciones empresariales son indiscutiblemente de tipo regulatorio,
decisién que concuerda con la afirmacion de la firma Dun and Bradstreet, que sostiene que
entre 65 y 80% de todas las decepciones empresariales se deben a carencias gerenciales

(Quispe, 2020, p. 271).

En Ecuador la falta de procesos administrativos tiende a ser ocasionada por la crisis de
identificacion de las empresas que conviven entre la dificultad para dirigir un negocio 0 una
empresa, entre las causas de este problema se destacan la limitada tecnologia, la poca
capacitacion del personal, el escaso acceso al financiamiento, el inadecuado equipamiento,
entre otros. A nivel nacional el concepto de manejo empresarial ha evolucionado en la medida
que el hombre ha avanzado en la consecucion de nuevas tecnologias y relaciones para el
mejoramiento de nuevos productos y servicios, en la satisfaccion y crecimiento de un mercado

(Chéavez et al., 2020, p. 20).

En Manabi la aplicacion de procesos administrativos en las empresas es escasa, debido
a que las pequefias y medianas empresas realizan sus actividades de forma empirica, sin tener
los conocimientos, asi como la formacion necesaria para administrar eficientemente, incluyo
rechazan las doctrinas modernas sobre cémo realizar los procesos de planeacién, disefio,
ejecuciéon y evaluacion de la empresa (Solis y Hidalgo, 2019, p. 62). Siendo estos
fundamentales para el desarrollo de las organizaciones, el cumplimiento de los objetivos y el

crecimiento en el mercado.



En el Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del cantén Manta,

se ha evidenciado deficientes procesos administrativos que inciden en la gestion, entre las

causas encontradas se destacan el escaso apoyo de las entidades parroquiales para impulsar

estos negocios que no logran el desarrollo esperado, limitado conocimiento sobre direccién,

planificacion, organizacién y control por parte de los colaboradores, falta de coordinacion e

improvisacion al momento de tomar decisiones, asi como el desorden y mala ejecucion de los

procesos, esto tiene efectos negativos entre los cuales destacan una administracion empirica,

baja rentabilidad, en general una deficiente gestion de los recursos.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.4.

Formulacion del problema Cientifico General y problemas especificos

Problema Cientifico General.

¢Como inciden los procesos administrativos en la gestion administrativa del Bar
Restaurante Tortuga, de la parrogquia Rural San Lorenzo, del canton Manta?
Problemas especificos.

¢Como inciden los conocimientos de administracion en el proceso de planificacion del
Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta?
¢Como los procesos administrativos de organizacion y direccion influyen en la toma de
decisiones del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton
Manta.

¢ Cudl es la relacion del proceso administrativo de control y el manejo de los procesos
del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del cantén Manta?
Formulacion del Objeto de la investigacion

El objeto de estudio corresponde a los procesos administrativos y el campo es la gestion

administrativa del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton

Manta.



1.5.

1.5.1.

Formulacion de los Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Analizar los procesos administrativos y su incidencia en la gestion administrativa del

Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del cantén Manta.

1.5.2.

Obijetivos Especificos

v Describir como inciden los conocimientos de administracion en el proceso de

1.6.

1.6.1.

planificacion del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del
canton Manta.

Reconocer como los procesos administrativos de organizacion y direccion influyen en
la toma de decisiones del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo,
del cantén Manta.

Diagnosticar el proceso administrativo de control y su relacion con el manejo de los
procesos del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton
Manta.

Delimitacion

Delimitacion espacial

Esta investigacion se desarrollo en el Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural

San Lorenzo, del cantdon Manta, provincia de Manabi.

1.6.2.

Delimitacion temporal

El desarrollo e indagacion es determinado en el periodo comprendido desde el 1 de

agosto 2022 hasta 30 de diciembre 2022.

1.6.3.

Delimitacion conceptual

El proyecto se desarrolla bajo un contexto tedrico y practico, ya que se busca realizar

un analisis de los procesos administrativos y con ello determinar las deficiencias en la gestion



administrativa del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton

Manta.

1.7.

1.7.1.

1.7.2.

1.8.

1.8.1.

1.8.2.

1.9.

Formulacion de la Hipoétesis

Hipotesis General

Los procesos administrativos inciden en la gestion administrativa del Bar Restaurante
Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.

Hipdtesis Especificas

La falta de conocimientos administrativos limita el proceso de planificacion del Bar
Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del cantén Manta.

Los procesos administrativos de organizacion y direccion influyen en la toma de
decisiones del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton
Manta.

El deficiente proceso administrativo de control perjudica el manejo de los procesos del
Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.
Determinacion de las variables

Variable Independiente

Procesos administrativos.

Variable dependiente

Gestion administrativa

Matriz de consistencia



Tabla 1. Matriz de consistencia

TEMA: Los procesos administrativos y su incidencia en la gestion administrativa del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del cantén

Manta.
PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVOS DE LA HIPOTESIS DE LA VARIABLES DE ESTUDIO METODOLOGIA
PROBLEMA INVESTIGACION INVESTIGACION DE LA
INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable independiente: TIPO DE

¢Cémo inciden los procesos
administrativos en la gestion
administrativa del Bar
Restaurante Tortuga, de la
parroquia Rural San Lorenzo,
del cantén Manta?

Analizar los procesos
administrativos y su
incidencia en la gestion

administrativa del Bar
Restaurante Tortuga, de la
parroguia Rural San Lorenzo,
del canton Manta

Los procesos administrativos
inciden en la  gestion
administrativa del Bar
Restaurante Tortuga, de la
parrogquia Rural San Lorenzo,
del canton Manta

PROBLEMA ESPECIFICO
1

OBJETIVO ESPECIFICO
1

HIPOTESIS ESPECIFICA
1

;Como inciden los
conocimientos de
administracion en el proceso
de planificacion del Bar
Restaurante Tortuga, de la
parroguia Rural San Lorenzo,
del cantén Manta?

Describir como inciden los
conocimientos de
administracion en el proceso
de planificacion del Bar
Restaurante Tortuga, de la
parroguia Rural San Lorenzo,
del cantén Manta

La falta de conocimientos
administrativos  limita el
proceso de planificacion del
Bar Restaurante Tortuga, de la
parrogquia Rural San Lorenzo,
del cantén Manta.

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICA

2 2 2
¢Como los procesos Reconocer como los procesos Los procesos administrativos
administrativos de administrativos de de organizacion y direccion
organizaciébn y  direccion organizacion y direccion influyen en la toma de
influyen en la toma de influyen en la toma de decisiones del Bar Restaurante

decisiones del Bar Restaurante
Tortuga, de la parroquia Rural
San Lorenzo, del cantén
Manta.

decisiones del Bar Restaurante
Tortuga, de la parroquia Rural

Tortuga, de la parroquia Rural
San Lorenzo, del canton
Manta.

Procesos administrativos.

Dimensiones:
Planificacion
Organizacién
Direccién
Control

Variable dependiente:
Gestidn administrativa

Dimensiones:
Conocimientos de
organizacién
Toma de decisiones
Manejo de procesos

INVESTIGACION

» Descriptiva
> Cualitativa
> Cuantitativa

DISENO DE LA
INVESTIGACION

No experimental

POBLACION DE
ESTUDIO

Propietario
Personal
TECNICAS
Encuesta
Entrevista

UNIDAD DE
ANALISIS

Bar Tortuga




San Lorenzo, del cantdn
Manta
PROBLEMA ESPECIFICO OBJETIVO ESPECIFICO  HIPOTESIS ESPECIFICA
3 3 3
¢(Cudl es la relacion del Diagnosticar el  proceso El deficiente proceso
proceso administrativo de administrativo de control y su administrativo de  control

control y el manejo de los
procesos del Bar Restaurante
Tortuga, de la parroquia Rural
San Lorenzo, del cantén
Manta?

relacion con el manejo de los
procesos del Bar Restaurante
Tortuga, de la parroquia Rural
San Lorenzo, del cantdn
Manta

perjudica el manejo de los
procesos del Bar Restaurante
Tortuga, de la parroquia Rural
San Lorenzo, del cantén
Manta

Elaborado por: Danna Valverde.



Tabla 2. Operacionalizacién de variables

10

VARIABLE Dimensiones INDICADORES TECNICA PARA UTILIZARSE
Independiente: Planificacion Herramientas Encuesta a colaboradores
Procesos Filosofia empresarial

Administrativos Organizacion

Herramientas
Comunicacion

Direccion Liderazgo
Toma de decisiones
Control Medidas de control
Manejo de recursos
Dependiente: Conocimientos de la  Procedimientos administrativos Entrevista a gerente propietario del Bar Tortuga
Gestion organizacion Capacitacion

Administrativa

Toma de decisiones

Coordinacion

Manejo de procesos

Manual de procesos
Funciones y responsabilidades

Elaborado por: Danna Valverde.
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1.10. Justificacion de la investigacion

Esta investigacion tiene como objetivo analizar los procesos administrativos y su
incidencia en la gestion administrativa del Bar Restaurante Tortuga; esto antes dicho, a través
de conceptos basicos de administracién y gestion, valiéndose asi mismo de teorias provenientes
de diversos autores. A través de los procesos administrativos o sistemas de gestion adecuados
se podria manejar de mejor manera esta empresa, ofreciendo la oportunidad de aprovechar al
méaximo los activos en capacidad de los ejercicios de preparacién, asociacion, control y curso,
que se ejecutaria por aqui.

Del mismo modo, en vista de la hipétesis, se espera percibir y comprobar la conexion
entre la administracion, gestion y procesos, involucrando aspectos de productividad, calidad,
asi como eficiente manejo de recursos, para perfeccionar de manera continua la competitividad
de una empresa o de un negocio mediante la gestion empresarial. De esta manera, trabajando
en sus procesos interiores y exteriores, dando asi una calidad superior a la hora de ofrecer sus
productos y servicios en general.

Los procesos y la gestion administrativa son temas esenciales para toda organizacion,
ya que persiguen el mayor aprovechamiento de los recursos; teniendo en cuenta que por medio
de éstas se integran, se formulan y se aprovechan los recursos; que generan mejoria y cambio
positivo cuando se lleva a cabo de la mejor manera. La gestion administrativa es “el conjunto
de capacidades, conocimientos, actitudes que se obtienen con el transcurso del tiempo, es decir
con la experiencia y la responsabilidad para capacitarse y aplicarlo a las distintas areas de la
empresa, para asi lograr el mayor objetivo” (Flores, 2018, p. 14).

Esta exploracion permitié conocer por dentro y por fuera, las estrategias del Bar
Tortuga y darle un compromiso mejorar sus procesos administrativos y actividad en general.
La razén de que justifica esta investigacion es que permite tener una vision sobre la gestion

empresarial, los procesos que son significativos en la organizacion, para trabajar en conjunto
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con las habilidades y capacidades de directivos, asi como colaboradores en miras de una mejora
en la administracién posteriormente, cumpliendo y proponiendo posteriormente objetivos
caracterizados a cumplir a largo plazo, llevando con ello de la mano cada uno de los ciclos
vitales en su mejora constante y que al final pueda abordar sus proyectos propuestos en si
misma como cualquier organizacion utilizando correctamente los procesos administrativos y
de Gestion.

Para conseguir el genuino progreso de esta investigacién se utilizaron técnicas y
herramientas muy relevantes de analisis investigativo, como los cuestionarios dirigidos al
personal y propietario, para conocer la situacion actual de los procesos administrativos y
diagnosticar la gestion, todo esto para generar confort y satisfaccion tanto para la parte
administrativa como para la comunidad que interactlia con este negocio, puesto que asi, dicha
organizacion cumplira con sus objetivos.

Los resultados de la investigacion se basan en brindar una propuesta de mejora al Bar
Restaurante Tortuga, con opciones factible para su 6ptimo manejo empresarial, tomando en
cuenta que este requiere de eficientes procesos administrativos, una correcta toma de decisiones
y estrategias, que ayuden a este negocio a cumplir sus metas establecidas y mejorar sus
resultados. Por otra parte, tiene como beneficiarios a los propietarios, colaboradores y clientes
del Bar Tortuga, asi como ayuda a aumentar los conocimientos técnico- practicos, para el

investigador.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes de la investigacion

Se revisaron las siguientes investigaciones que sirvieron de base, sustento y antecedente
para el presente proceso de estudio a nivel internacional y nacional:
Antecedentes internacionales

Duque (2018) en su libro “Procesos administrativos™ sefiala que la administracion es la
ciencia, artesania o estrategia de hacer las cosas a través de los individuos, a partir de la
organizacion, asociacion, direccion y control, y las demas normas gerenciales, que buscan la
correcta utilizacion de las fuentes de datos y activos de la circunstancia especifica, y crean un
efecto en la satisfaccion personal de los individuos y su publico en general Estas capacidades
gerenciales estan compuestas por una progresion de normas, ideas, informacion, procedimientos y
dispositivos importantes y basicos para la correcta realizacion de las consecuencias de las
asociaciones contemporaneas.

Bustamante et al. (2019) en su articulo “Analisis de la gestion de procesos administrativos
en el departamento de talento humano” plantea la investigacion de estos ciclos en una organizacion
de transporte masivo, se centro en observar la circunstancia actual de la organizacion, y reconocer
las variables internas y externas que de alguna manera influyen en la administracion de la oficina
de capacidad humana. Se dirigieron entrevistas con jefes de region y profesores comprometidos
con la administracion de la capacidad humana, se tomd un ejemplo de personal regulador y
funcional, que aportaron los datos fundamentales al examen. Con los resultados obtenidos, se
reconocieron deficiencias en los procesos de administracion gerencial, lo que les impide contribuir

eficazmente en la ejecucién de emprendimientos y técnicas dentro de la organizacién, asi como la
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ausencia de capacidades organizadas y caracterizadas alrededor de la construccion de la
organizacion, lo que ocasiona pérdida de tiempo en las diligencias dotadas, antes del alistamiento
y determinacion del cargo necesario. Razona que la organizacion necesita capacidad humana los
procesos del tablero que le permitirian supervisarlos productivo y simultdneamente agregar a la
satisfaccion de las metas esenciales ilustradas.

Mero (2018) en su articulo “Empresa, administracion y proceso administrativo” realiza un
estudio de la escritura, envolviendo la conceptualizacion de los términos, organizacion y
organizacion; los dos términos que se caracterizan en este trabajo, junto con el retrato de las etapas
o fases de la interaccion gerencial también llamada ciclo autoritario: arreglo, asociacion, la junta
y control. La organizacion como asociacion retrata los niveles autoritativos que supervisan los
ejercicios administrativos.

Hernandez y Hernandez (2019) en su trabajo sobre “Etapas del Proceso Administrativo”,
hace un relevamiento narrativo de las mismas, presentando que los ciclos gerenciales son la
premisa de los directivos, se caracteriza como un manojo de etapas a través de las cuales se realiza
la practica normativa. Es lo que él infiere, a partir de ahora, la division en cuatro secciones es la
mas generalmente reconocida: arreglo, asociacion, curso y control. Arreglar dirige la necesidad
hacia objetivos fijados; considerada la etapa principal sugiere una navegacion nivelada. La
asociacion trata de cumplir los objetivos fijados en la organizacion. Los ejecutivos se centran en
cdémo asignar los ejercicios de autoridad y direccion. El control establece las normas que deben
aplicarse para estimar y evaluar los resultados.

Antecedentes nacionales
Segun Tapia (2018) en su investigacion Analisis del proceso administrativo de la

microempresa "Quimilimpieza en la ciudad de Esmeraldas” en una primera evaluacion, demostré
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que en "Quimi Limpieza", no se aplica un ciclo normativo competente, si la base de ejercicios que
potencian un poderoso giro jerarquico. El objetivo del examen fue desmenuzar el ciclo gerencial,
para lo cual se traz6 una filosofia que permitiera su realizacion, aplicando las estrategias perspicaz
e inductiva. Los resultados mostraron que la organizacién no tiene un disefio jerarquico
satisfactorio, no ha establecido una misidn, vision y objetivos, no hay disefios para la inspiracion
y mejora de la capacidad humana y hay carencias en los procesos de gestion y control. Finalizando
la exploracion, se propone la progresion interrelacionada de la organizacion, la asociacion, los
ejecutivos y los ejercicios de control sobre los ejercicios realizados en todas las areas y niveles.
De acuerdo con Bravo (2020) plantea el estudio de la gestion administrativa y su influencia
en la satisfaccion del cliente, tiene como objetivo general: “analizar de qué manera la gestion
administrativa influye en la satisfaccion al cliente de los restaurantes de la parroguia San Lorenzo-
Manta”. Para ello, se utilizaron diferentes estrategias, por ejemplo, bibliografica, perspicaz,
factual, logica e inductiva, asi como procedimientos de indispensable significacion como
percepcion, revision y entrevista, para lo cual se tom6 como referencia a 306 clientes que visitan
habitualmente esta zona. Entre los resultados, el 97% considera que la administracion reguladora
se suma a la naturaleza de la asistencia al cliente, por otra parte, fue evidente que el 85% de los
clientes confirman que numerosos propietarios de estas tiendas de alimentos no hacen una
administracion gerencial de diferencia debido a la ausencia de informacion e interés, terminando
asi que debido a esta actividad un gran nimero de estas organizaciones cierran sus entradas debido
a la reduccion popular y de pago, lo que pone su movimiento empresarial en una situacion dificil.
Montes y Pulla (2019) en su estudio “La gestion administrativa y su incidencia en la
productividad de las microempresas ecuatorianas. Caso de estudio taller Dipromax de la ciudad de

Santo Domingo”, significa relevar estos modelos, a través de una metodologia subjetiva,
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demuestra que las microempresas son un pivote importante para el impulso Util de un pais. Este
examen permitio distinguir el grado de mejora de los activos accesibles y la pertinencia de los
dispositivos de gestion que permiten el plan de un modelo de administracion reguladora para
ayudar con el avance de su circunstancia.

Los antecedentes destacan la relevancia de los procesos administrativos siendo el eje
fundamental de la administracién de empresas, permite a toda organizacién mejorar aportando en
el manejo integral, la satisfaccion de sus clientes, un mejor uso de recursos, se encontré en las
investigaciones previas que se aplican en cualquier tipo de empresa, por lo que los colaboradores
deben reconocer su rol dentro del proceso general, ya que muchas entidades no los aplican de
forma adecuada lo cual genera deficiencias en su gestion por lo cual se recomienda contar con un
modelo definido y herramientas que permitan controlar de manera organizada los recursos y
disponerlos de forma eficiente.

2.2.  Bases tedricas
2.2.1. Administracion

La palabra administracion viene del latin "ad" y significa la satisfaccion de una capacidad
bajo la orden de otra persona, o al menos, la entrega de un apoyo de otra. No obstante, la
importancia de esta palabra ha experimentado un cambio extremo. La tarea permanente de los
ejecutivos es descifrar los objetivos propuestos por la asociacion y transformarla en actividad
jerérquica a través de la organizacion, asociacion, direccion y control de la multitud de ejercicios
realizados en las areas y niveles de la organizacion para alcanzar dichos objetivos de la forma mas
adecuada a la circunstancia (Moreno et al., 2018).

La administracion es percibida como la actividad de organizar y planificar

emprendimientos, con la plena intencién de cumplir metas y objetivos propuestos, por cuenta de
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las organizaciones este componente es utilizado para lograr efectividad en los ciclos logrando en
consecuencia, una mejora en su ejecucion Util. Una disciplina gestiona asociaciones y su
administracion bajo los estados de varios ciclos que incluyen normas y dispositivos para la
administracion legitima.

Por acto administrativo se entiende toda forma humana de comportarse enfocada hacia la

asociacion y coordinacion de ejercicios de trabajo, segun propoésitos para los que se ha

buscado la asistencia gubernamental y el progreso de 6rdenes sociales a lo largo de la
humanidad, como, por ejemplo, los que se hicieron para el desarrollo de obras de disefio
extraordinarias en tiempos antiguos. La razon autoritativa se distingue como el nivel de
razonabilidad con que se han formalizado deductivamente los ensayos de trabajo situados

hacia la ejecucion util. (Castrillon, 2018, p. 13)

Cada asociacién, sea publica o privada, tiene como objetivo central adquirir la mejor
exposicion de sus actividades con una utilizacion suficiente de sus activos accesibles, por lo que
es fundamental trazar controles y evaluaciones de sus sistemas para decidir qué esta pasando de la
organizacion, para proponer una navegacion viable.

2.2.2. Variable independiente: Procesos administrativos

El proceso administrativo es la herramienta aplicada en las asociaciones para alcanzar sus

objetivos y satisfacer sus necesidades sociales y de beneficio. Suponiendo que los

directivos o supervisores de una asociacion desempefien adecuadamente su labor a través
de una administracion productiva y viable, casi con seguridad, la asociacion cumplira sus
objetivos; posteriormente, se podria decir que la exposicion de los directivos o presidentes

se puede estimar por qué tanto se ajustan a la interaccion gerencial. (Hurtado, 2018, p. 47)
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Figura 1. Procesos administrativos

PLANIFICACION
(Que sevaa
hacer?

CONTROL ORGANIZACION

cComo se ha cComo se va a
realizado? hacer?

DIRECCION
ZHacer que se
haga?

Nota: Describe las fases y preguntas en los procesos administrativos. Fuente: (Mero, 2018, p. 91).

Los procesos administrativos en sintesis son aquellas actividades, etapas o fases que
requiere emplear las entidades y empresas para la consecucion de sus objetivos, para ello es
necesario el trabajo y el compromiso de quienes conforman dicha organizacion, requiriendo que
estos sean correctamente delegados para su cumplimiento y ejecucion.

Una serie de pasos o etapas por medio de las cuales el administrador disefia planes escoge
el curso de accién mas favorable a los intereses de la empresa y desarrolla acciones segun las
normas en pos de lograr los objetivos propuestos. El proceso administrativo representa las
actividades iniciales en las que participan los administradores de la empresa y las que generalmente

se les denomina planeacidn, organizacion, integracion, direccion y control (Tapia, 2018).
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Figura 2. Definicion de procesos administrativos
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Nota: Describe los conceptos de los procesos administrativos. Fuente: (Hernandez y Hernandez,

2019).

2.2.2.1.  Dimension: Planificacion

La planificacion incluye la determinacion de objetivos, planes, proyectos y procedimientos
para alcanzarlos. Incluye la eleccion entre varias opciones de actividad. Organizar es elegir con
antelacién qué hacer y como llevarlo a cabo, cuando y por quién. Sin organizacion, el ganadero

tiene que arriesgarse con cada uno de sus ejercicios, lo que hace que surjan algunos problemas
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sobre la marcha, haciendo mas dificil abordarlos. A pesar de lo dificil que resulta anticiparse, la
organizacion es, en la mayoria de los casos, mas cercana al mundo real. Fijar objetivos y establecer
las técnicas para alcanzarlos, como planes, programas, procedimientos de actividad, planes de
gastos, guian el trabajo conjunto hacia un objetivo similar, sin permitir la deficiencia de esfuerzo,
trabajo y capital (Marquez, 2018). Los principios son la unidad, flexibilidad y exactitud, mediante
herramientas como politicas, presupuestos, prondsticos, DAFO, PESTEL, objetivos medibles,
estrategias, entre otros (Flores, 2018).

En sintesis, la planificacion es uno de los periodos principales de toda organizacion, ya que
por medio de esta se puede presagiar lo cual se quiere conseguir en el futuro, que muchas de las
veces se asemejan a la verdad, no obstante, varios negocios especialmente quienes pertenecen al
sector de entretenimiento turistico (bares, restaurantes) no la usan, es por esto por lo cual a lo largo
del proceso de su gestion les acostumbran a exponer problemas realizando mas complejo su

solucion.

2.2.2.2. Dimension: Organizacion

La organizacion incluye la base de una determinada construccion de actividades a través
de la garantia de los ejercicios esperados para lograr los objetivos de la organizacion. En esta
dimension los principales principios que la rigen son la departamentalizacion, las normativas, la
division del trabajo y las jerarquias, que se regulan mediante manuales de procesos, funciones y
responsabilidades (Marquez, 2018).

La organizacion se refiere a la composicion, comenzando a partir de los empleadores y
empleados, con el objetivo de que todos sepan lo relevantes que son para la misma y lo cual

significantemente se consigue con su COMpromiso.
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2.2.2.3.  Dimension: Control

El control es la estimacién y revision de los ejercicios de los subordinados para garantizar
la satisfaccion de los compromisos. Cada uno de los sistemas de control, por ejemplo, la auditoria
de los registros contables, los registros de creacion, los registros de horas-hombre, los inventarios,
se espera que confirmen un objetivo (Méarquez, 2018).

En este punto los principios son el equilibrio, la gestion de los recursos, la parte contable
y financiera, mediante elementos como medicion de datos, correcciones y cumplimiento de
estandares (Flores, 2018). El control es fundamental pues por medio de él se verifica el
funcionamiento de quienes son parte del comercio, evitando que la misma sea afectada por el mal
uso 0 manipulacion de sus recursos, o sea posibilita tomar las superiores ocupaciones para arreglar
cualquier malversacion.
2.2.2.4.  Dimension: Direccion

La direccion la parte relacional de los directivos a través de la cual los trabajadores pueden
comprender y contribuir eficazmente a la consecucion de los objetivos (Marquez, 2018, p. 330).
Los principios que rigen esta dimensién son la coordinacion de intereses, la resolucion de
conflictos, las vias jerarquicas, las formas de supervision, mediante herramientas tales como la
integracién, motivacion, comunicacion, revision de resultados y toma de decisiones. La direccion
es la que establecen los gerentes y como tal deberia ser asumida por los trabajadores, para el logro

de las metas.

2.2.2.5. Importancia de los procesos administrativos
Una organizacion como sustancia social infiere un disefio que debe mezclar sus
componentes esenciales: individuos, mandados y organizacién. De ahi que el ciclo administrativo

“busca armonizar estos elementos; planeando acciones, organizando las cosas, integrando
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recursos, ejecutando tareas, ordenando y controlando resultados, proceso y fundamentalmente
generando mecanismos de comunicacién para dar a conocer sus ideas” (Cano, 2018, p. 24).

El proceso administrativo es el paso que se debe seguir, sometiéndose a reglas o normas
establecidas por los establecimientos, que piensa en componentes basicos, por ejemplo, individuos,
diligencias y organizacion, los cuales deben funcionar como un subconjunto para lograr los
mejores resultados.

Fayol sugeria que la administracion era una accion normal en todas las asociaciones, ya

fuera en una empresa moderna, en la autoridad o en el ejército. Fayol aceptaba que una

informacion general sobre la administracion ayudaria a todas las naciones y, por tanto,
deberia ensefiarse en las escuelas y universidades. Ademas, se centré en que todas las
asociaciones requieren un nivel especifico de organizacion, montaje, coordinacion,

planificacion y control. (Espinoza, 2019, p. 57)

El padre de la administracion moderna Henri Fayol en su hipotesis comenta la importancia
de la organizacion en las organizaciones, por la extraordinaria ventaja que esto ha traido a
numerosas naciones y como tal considero que deberia mostrarse a traves de examenes optativos y
superiores, consecuentemente ayudando a numerosos gerentes de finanzas a tener la opcién de
completar una mejor preparacion y control en sus ciclos autoritativos (Bravo, 2020).

La importancia de los procesos administrativos radica en que brindan los lineamientos para
que los directivos de una empresa ejecuten actividades de forma organizada y controlada que les
permitan alcanzar las metas planteadas, brindan directrices para la evaluacion, asi como para la
toma de decisiones de mejora continua, permite el correcto manejo empresarial de los recursos, lo

cual repercute en mejores resultados.
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2.2.3. Variable dependiente: Gestion administrativa

La gestion administrativa es clave dentro de cualquier asociacion. Para hacerlo de manera
convincente, productiva y poderosa, se utilizan los ciclos reguladores, que son la organizacion, la
asociacion, el soporte y el control, a la luz de una progresion de ejercicios plenamente destinados
a garantizar el cumplimiento de los objetivos dentro de la asociacion (Bravo, 2020).

La gestion administrativa tiene un caracter esencial, siendo un transportador de actividades

racionalmente situadas al logro de objetivos a través de la satisfaccion de los elementos

ejemplares del tablero en el ciclo gerencial: arreglar, ordenar, coordinar y controlar. En
dicha administracion, el desarrollo empresarial juega un papel preponderante ya que es
visto como una mejora en el plan de accion empresarial, en todo caso, es novedoso
desplegar mejoras jerarquicas, desarrollos utiles 0 mecanicos en la proposicion de un
negocio al mercado para ser mas efectivo y lograr una situacion superior, o hacer un

mercado absolutamente nuevo donde no hay contendientes. (Mendoza, 2017, p. 952)

La gestion administrativa hace alusion a las actividades que se deben utilizar en las
asociaciones para mantener un control decente de sus activos, utilizando el desarrollo empresarial
que es un sistema vital que ha permitido a muchas organizaciones y microempresas lograr una
situacion decente en el mercado. Dentro de las asociaciones es fundamental, a tal punto que para
completar sus ciclos de manera poderosa se piensa en componentes extraordinarios, por ejemplo,
ordenamiento, asociacion, direccion y control, determinados a llegar a los objetivos ilustrados por
un similar.
2.2.3.1.  Dimension: Conocimiento en administracion

En cuanto a los conocimientos es relevante que toda empresa maneje criterios

administrativos para manejar sus recursos de forma eficiente pudiendo contribuir al crecimiento
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de la empresa, sostenibilidad y cumplimiento de metas, para ello es necesario contar con el recurso
humano adecuado para el buen desenvolvimiento de la entidad, lo que permitird un mejor
desempefio de las areas y mejorar las ventajas competitivas.

Al respecto argumenta Esan (2018) los conocimientos en gestion administrativa
proporcionan valor a la organizacion, permitiendo medir los recursos, recurrir a informacion
financiera, gestionar activos y pasivos, aprovechar las fortalezas y disminuir las debilidades para
destacar por encima de sus competidores.
2.2.3.2.  Dimension: Toma de decisiones

La toma de decisiones es relevante dado que ayuda a definir la direccion de la organizacion
y a establecer las actividades necesarias para cumplir sus objetivos, la toma de decisiones en el
sector empresarial es crucial para el desarrollo de herramientas que aumenten la productividad de
una empresa (Nauca & Chavarry, 2020).

En la opinion de Cisneros et al. (2020) la coordinacion en la administracion es el
instrumento que permite integrar las funciones independientes de todos los departamentos de una
empresa. Esto, con el fin de alcanzar eficientemente las metas establecidas, cuando no se cumple

con este proceso se dificulta el cumplimiento de los objetivos.

2.2.3.3.  Dimensién: Manejo de procesos

Los procesos administrativos deben ejecutarse de forma organizada y coordinada
continuando con el flujo continuo e interrelacionado de las actividades que se desarrolla para lo
cual es relevante contar con documentacion soporte que sirva de base para la ejecucién de
procedimientos, establecimiento de funciones y responsabilidades.

Al juicio de Vivanco (2017) los manuales de procedimiento son la mejor herramienta,

idonea para plasmar el proceso de actividades especificas dentro de una organizacién en las cuales
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se especifican politicas, aspectos legales, procedimientos, controles para realizar actividades de
una manera eficaz y eficiente.

De acuerdo con Delgado (2020) el manual de funciones es relevantes puesto que Facilita
informacion para que la toma de decisiones se mas objetiva. Organiza eficazmente el trabajo.
Comunica al ocupante de un cargo sus funciones, responsabilidades y requisitos del cargo. Informa
a los jefes sobre las labores de los cargos que estan bajo su supervision, como una medida de
evaluacion del desempefio.
2.2.3.4. Importancia de la gestion administrativa

La relevancia del manejo administrativo es que responde a los cambios producidos por la
globalizacién y la innovacion tecnologica producida en la sociedad, anteriormente las empresas se
gestionaban mediante la ejecucion de tareas repetitivas, faciles de definir, en las areas o puestos
de trabajo el personal sabia exactamente cudl era y seguiria siendo su mision. La labor del
administrador era supervisar la marcha de los trabajos en curso en un proceso reiterativo. El
resultado se estimaba por lo que se entregaba, y se trabajaba areas de fuerza para bajo y minucioso
control (Flores, 2018).

Esto ha cambiado, lo que ha hecho que los visionarios de negocios consideren numerosos
elementos diferentes, ya que los sectores empresariales nunca més se desarrollan segun la oferta,
y hay que batallar en sectores empresariales extremadamente agresivos y de vez en cuando
minimamente recesivos en su interior, también las cuestiones de rivalidad de organizaciones
desconocidas. La informatizacion, la innovacién de datos, los nuevos avances de datos y los
supuestos en desarrollo de la sociedad han puesto al descubierto numerosas insuficiencias de los
directivos esparfioles. La idea de la junta se ha vuelto mas alucinante para actuar segun una

progresion de necesidades, por ejemplo, lograr beneficios consistentes (Bravo et al., 2018).
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Es vital pensar en los ciclos de administracion y regulacion, mucho més en asociaciones
del area de la industria de viajes que son impotentes ante el cambio, basicas, delicadas y
dependientes de alteraciones con el tiempo, el clima; que cada supervisor debe tamizar y esperar

desviaciones.

2.2.3.5.  Gestion administrativa en el sector de entretenimiento

El &rea de turismo respecto de viajes, alimentacion y bebidas es, desde ahora, una de las
principales fuentes de ingresos de nuestro pais; sin embargo, esta area ain no cuenta con el
perfeccionamiento necesario para estar a la altura de cada una de las expectativas de los clientes
nacionales y extranjeros. Uno de los principales inconvenientes es que el personal de esta area no
cuenta con la planificacion y preparacion imprescindible, por lo que no existe una ayuda de calidad
para los clientes(Bravo, 2020).

El sector de entretenimiento turistico como es el Bar Restaurante la Tortuga de la parroquia
rural San Lorenzo, desde hace mucho tiempo ha producido impresionantes y significativas
remuneraciones para algunas familias que viven de este movimiento; sin embargo, estas
organizaciones han comenzado a encontrar problemas ya que no cuentan con una preparacion
satisfactoria para atender a los clientes y manejar sus bienes. Esta es una circunstancia estresante,
ya que llevan a cabo sus organizaciones de manera estandar, y no bajo normas o administracion
gerencial que ayuden a trabajar en esta area.

Concentrarse en estas actividades de gestion administrativa, en el sector de alimentos y
bebidas, permite entender la verdad de como se desempefian los supervisores, visionarios de
negocios o propietarios durante su organizacion y, mucho mas, permite conocer el grado de los
ejecutivos que existe en un area geologica, particularmente en aquella region donde se crea un

elemento gastrondémico y vacacional sumamente impresionante y delegado (Salazar et al., 2018).
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La gestion administrativa en estos sectores es totalmente crucial por la manera en que ella
permite comprobar la exhibicion de directivos y compafieros de equipo, razén por la cual su
aplicacion es vista como importante, sin embargo, aun existen individuos que no la ejecutan por
ausencia de informacion o frecuentemente por indiferencia (Jiménez, 2019, p. 4). La gestion
empresarial que se realiza en el bar restaurante es empirica, lo que ha generado un desempefio
ineficiente en ciertos procesos, desde la elaboracion del plato hasta el servicio que se ofrece a los
clientes, esto ha disminuido la satisfaccion de los consumidores.

En la parroquia San Lorenzo de Manta, muchos individuos participan en el movimiento
empresarial del area de diversion y alimentacion, explicitamente por ser un sitio turistico que ha
trabajado y les ha ofrecido la oportunidad de abrirse en la oferta de alimentos, la cual ha sido
atendida de forma empirica provocando una disminucion en los tratos y fidelizacion de los
consumidores.

2.3.  Glosario de términos
Administracion: "Coordinacion de componentes humanos, materiales, monetarios e

innovadores para el cumplimiento de metas™ (Machin et al., 2019, p. 215).

Efectividad: "Conexion entre los resultados, previstos y accidentales, y los objetivos.
Medicion del cumplimiento de objetivos. Satisfaccion de lo que se personalizd o cuanto se

cumplieron las metas"” (Rojas et al., 2018, p. 11).

Eficacia: Capacidad para lograr el impacto ideal o previsto. Capacidad de una asociacion

para cumplir objetivos, incluyendo efectividad y elementos naturales (Rojas et al., 2018, p. 11).

Eficiencia: Posibilidad de disponer a una persona o cosa para lograr un impacto

determinado. "Articulacion que acciones el limite o naturaleza de la exposicién de un marco o
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sujeto financiero para lograr la satisfaccion de una meta determinada, limitando la utilizacion de

activos” (Rojas et al., 2018, p. 11).

Empresa: Es la entidad orgénica enmarcada por individuos, mercancias materiales, deseos
y realizaciones normales para dar cumplimiento a un mercado determinado (Casamayou, 2019, p.

66).

Estrategias: “Aborda la obligacion de la junta directiva de abarcar un arreglo especifico

de actividades” (Zambrano, 2018, p. 23).

Estrategias financieras: “Es la pieza de la preparacion esencial y del ciclo de la junta
directiva, que se conecta directamente con la obtencion de los activos esperados para financiar
tareas y designarlos en opciones de especulacion que sumen al cumplimiento de metas”

(Zambrano, 2018, p. 24).

Estructura organizacional: “Incluye el curso de accién de los componentes que
conforman el entramado y las conexiones entre ellos. La quintaesencia de la construccion
autoritativa estd comprendida por la division del trabajo y su coordinacion” (Marcé et al., 2018, p.

39).

Gestion administrativa: Es la ejecucion de cada uno de los ciclos de la Organizacion;
estos son: ordenacidn, asociacion, curso, coordinacion o interrelacion y control de ejercicios de la
asociacion; en suma, actividades de navegacion y convenientes para la satisfaccion de las metas

preestablecidas de la organizacion y que dependen de los ciclos (Ramirez y Criollo, 2018, p. 85).
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Gestion financiera: Es un ciclo incluye el pago y los costos debido al reconocimiento de
la administracion objetiva del efectivo en las asociaciones y, por lo tanto, el beneficio monetario

creado por ella (Coque, 2016, p. 25).

Gestion Empresarial: Es la accién empresarial que busca a través de individuos (como
jefes institucionales, supervisores, hacedores, especialistas) desarrollar ain mas la eficiencia y,

por ende, la intensidad de las organizaciones u organizaciones (Gavilanez et al., 2018, p. 4).

Manual de Funciones: ElI manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el
procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro
grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un procedimiento por escrito
significa establecer debidamente un método estandar para ejecutar algun trabajo (Lazo y Macas,

2018, p. 15).

Metas: Son reglas o guias que eventualmente dan mandatos a la empresa asociativa

(Zambrano, 2018, p. 24).

Modelos administrativos: Son formas de supervisar los procesos en una asociacion para
seguir desarrollandolos, responder a los requerimientos cambiantes y actuales (Mendoza, 2018, p.

36).

Objetivos: Son para los individuos lo que las metas para la organizacion (Zambrano, 2018,

p. 24).

Organigrama: “Es una representacion visual de la construccién autoritaria, lineas de
poder, (niveles de liderazgo), conexiones de la fuerza de trabajo, patronatos permanentes y lineas

de correspondencia” (Lazo y Macas, 2018, p. 16).
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Personas: "Son el nicleo de la asociacion, ya que las asociaciones son individuos.
Prevalece una vision en el campo que espera a los individuos como simples activos Utiles, como

medios para la busqueda de objetivos jerarquizados"” (Marcé et al., 2018, p. 39).

Politicas: Son reglas generales que descifran principios explicitos. Descifran los
pensamientos esenciales de los pioneros. Actdan como un manual de los movimientos a realizar

para obtener los resultados ideales (Zambrano, 2018, p. 24).

Procedimientos: Es una progresion de diligencias conectadas comprenden la progresion

ordenada y el método para desempefiar una tarea (Zambrano, 2018, p. 24).

Programas: Son planes que establecen metas y sucesion de tareas en el tiempo (Zambrano,

2018, p. 24).

Presupuestos: Son una metodologia excepcional de proyectos cuya marca fundamental
comprende en el aseguramiento cuantitativo de los componentes modificados (Zambrano, 2018,

p. 24).

Toma de decisiones: Decision deliberada que se toma entre un conjunto de estrategias
electivas destinadas a lograr algun objetivo; es el centro de la interaccion de la administracion.

(Bravo et al., 2018, p. 8).
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CAPITULO 111

3. METODOLOGIA

3.1.  Disefio metodolégico

El disefio de la investigacion especifica los detalles, aspectos practicos u de la
implementacién de dicho enfoque, establece las bases para realizar el proyecto. Un buen disefio
de la investigacion asegura la realizacion eficaz y eficiente del proyecto de investigacion
(Hernandez y Mendoza, 2018).

El disefio metodoldgico de la averiguacion ha sido de campo y documental. El primero
porque para la obtencion de informacion, la investigacion se ejecutd netamente en el Bar
Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta. Por otro lado, también
fue documental porgue se sustento en criterios teoricos de tesis, libros, articulos cientificos, entre

otros.

3.2.  Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es mixto puesto se emplean técnicas cualitativas como la
entrevistas y cuantitativas como la encuesta que contribuyen a la realizacion de los objetivos de la
investigacion.
3.3.  Tipo de investigacion

Es de tipo descriptiva porque a través de él se puedo describir, registrar, analizar e
interpretar la situacion actual de la empresay asi poder plasmar la mejor posible con la informacion
mas confiable, de acuerdo con Bernal (2016) describe en términos metodoldgicos, consiste en
indicar todas las caracteristicas del fenémeno que se estudia, estos estudios permiten poner de

manifiesto los conocimientos tedricos y metodoldgicos del autor de estudio.
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Ademas, es no experimental ya que se basa en observaciones de las situaciones existentes
y en su contexto natural; asi como de la informacion suministrada para luego realizar el analisis
de esta. Segun Hernandez y Mendoza (2018) es aquella que se realiza sin manipulacién
deliberadamente de las variables, se basa fundamentalmente en la observacion de fenémenos tal y
como se dan en su contexto natural, para analizarlos con posterioridad. Los sujetos son observados
en su ambiente natural.

3.4.  Métodos de investigacion

Segun Bernal (2016) el método de investigacion analitico-sintético “estudia los hechos
partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para estudiarlas en
forma separado denominado andlisis y luego se integran dichas partes para estudiarlas de manera
holistica e integral denominado sintesis” (p. 57).

Dada esta definicion, el método de investigacion utilizado en la presente investigacion es
el método analitico-sintético, debido a que este método permitio hacer un analisis de las partes de
un todo como son los procesos administrativos y la gestion, este método permitio explicar hechos,
sucesos encontrados en la investigacion ya sea en la Planificacion, Organizacion, Direccion y
Control, para comprender de una mejor manera la situacion a fin de relacionarlo con teorias, para
determinar como incide en la gestion del bar restaurante Tortuga y extraer de la literatura lo mas
relevante, con la finalidad de sintetizar el objeto de investigacion.

3.5.  Poblacion del estudio

La poblacién es una recopilacion finita o infinita de unidades (individuos o elementos) de
las cuales se quiere obtener informacién (Herndndez y Mendoza, 2018). Dada esta
conceptualizacién, en el presente trabajo investigativo la poblacion es de 6 personas segun los

datos proporcionados por el gerente, esta poblacién se considera en base a los clientes internos
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como son el personal administrativo y personal operativo ya que se trata de una investigacion

netamente interna de la empresa.

3.6. Muestra

Dado las caracteristicas de la poblacion y a su nimero reducido, no es necesario realizar la
ecuacion de la muestra, ya que se aplicara encuestas a todas estas personas y la entrevista al gerente
propietario.

3.7.  Técnicas de Investigacion

Se emplearon en el proyecto la técnica de la encuesta a todo el personal y la entrevista al
gerente propietario. Segun Hernandez y Mendoza (2018) la encuesta es un procedimiento mediante
el cual los sujetos brindan directamente informacion al investigador, permitiendo asi describir,
analizar, interpretar y establecer las relaciones entre variables en poblaciones o grupos particulares
(pags. 63-64).

En este sentido, la técnica aplicada en el desarrollo de esta investigacion son las encuestas,
las mismas que fueron aplicadas al personal administrativo y al personal operativo del Bar
Restaurante Tortuga para obtener informacion y tener una idea clara acerca de como se manejan
los Procesos Administrativos y como se desarrolla la Gestion en esta empresa.

La entrevista es una excelente técnica por medio del cual se dispone a hablar con las
diferentes personas indicadas o las que manejan la informacion (Flores, 2018). El objetivo de esta
era de recaudar la mayor cantidad de informacion posible, sobre la situacion actual de los procesos y

la gestion administrativa del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta
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3.8.  Andlisis e interpretacion de los resultados

3.8.1. Resultados de encuesta
Variable independiente: Procesos administrativos
Dimension: Planificacion

Pregunta 1. ;Conoce usted sobre la planificacion del bar restaurante la tortuga?

Tabla 3. Conocimiento sobre la planificacion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%

No 6 100%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Figura 3. Conocimiento sobre la planificacion

uSj

mNo

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los colaboradores encuestados, el 100% indican
gue no tienen conocimiento sobre la planificacion del Bar Restaurante Tortuga, estos resultados
evidencian gque no existe un proceso de planificacién que permita la futura medicion de resultados,

asi como la correcta gestion administrativa.
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Pregunta 2. ;,Qué herramientas de planificacion emplean en el bar restaurante la tortuga?

Tabla 4. Herramientas de planificacion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Mision 0 0%
Vision 0 0%
Proyectos 0 0%
Presupuestos 4 67%
Planes estratégicos 0 0%
Ninguno 2 33%
Otros 0 0%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Figura 4. Herramientas de planificacion

= Mision
= Vision
Proyectos
Presupuestos
m Planes estratégicos
m Ninguno
m Otros

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Analisis e interpretacion: Entre las herramientas de planificacion que emplean en el Bar
Restaurante Tortuga los trabajadores, sefialan los presupuestos un 67% y ninguno el 33%, se
evidencia, que solo se han empleado presupuestos como métodos de planificacion los cuales no

son suficientes sin otras herramientas ni el seguimiento oportuno.
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Dimensidn: Organizacion

Pregunta 3. ; Como percibe la organizacion del bar restaurante la tortuga?
Tabla 5. Percepcion de la organizacion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy Buena 0 0%
Buena 2 33%
Regular 3 50%
Deficiente 1 17%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Figura 5. Percepcion de la organizacion

179% 1% m Excelente
Muy Buena
Buena
Regular
m Deficiente

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Analisis e interpretacion: En relacion con la percepcion de la organizaciéon del Bar
Restaurante Tortuga el 50% lo percibe regular, el 33% buena y el 17% deficiente, esto comprueba
gue existen aspectos por mejorar en cuanto a los procesos administrativos de este local que puedan

incidir positivamente en su gestion administrativa.
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Pregunta 4. ; Qué herramientas de organizacion se utilizan en el bar restaurante la tortuga?

Tabla 6. Herramientas de organizacion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Organigrama 0 0%
Manual de funciones 0 0%
Manual de procesos 0 0%
Ninguno 6 100%
Otros 0 0%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga.

Valverde Cornejo.

Figura 6. Herramientas de organizacion

.
m Organigrama

Manual de funciones
Manual de procesos

100% Ninguno

m Otros

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga.

Valverde Cornejo.

Elaborado por: Danna

Elaborado por: Danna

Analisis e interpretacion: En cuanto a las herramientas de organizacion que se empelan

en el Bar Restaurante Tortuga, el 100% de los colaboradores coinciden en que ninguno, estos

resultados demuestran que este negocio no cuenta con procesos definidos que permitan una

adecuada organizacion de los recursos y elementos en general.
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Pregunta 5. ;Como considera la comunicacion en su lugar de trabajo?

Tabla 7. Comunicacién laboral

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy Buena 0 0%
Buena 3 50%
Regular 2 33%
Deficiente 1 17%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Figura 7. Comunicacion laboral

m Excelente

= Muy Buena
Buena

Regular

m Deficiente

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Analisis e interpretacion: Los encuestados manifestaron en un 50% que consideran que
la comunicacion en su lugar de trabajo es buena, el 33% regular y el 17% deficiente, estos indican
que no existe un adecuado flujo de informacidn interna lo cual crea confusiones, problemas e

inconvenientes que afectan la gestion administrativa del bar restaurante Tortuga.
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Dimension: Direccion

Pregunta 6. ¢Cual es su percepcion sobre el liderazgo de su jefe inmediato?
Tabla 8. Percepcion de direccion liderazgo

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy Buena 0 0%
Buena 2 33%
Regular 4 67%
Deficiente 0 0%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Figura 8. Percepcion de direccion liderazgo

0%
m Excelente
Muy Buena
Buena
Regular
m Deficiente

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Analisis e interpretacion: En cuanto al liderazgo del jefe inmediato, el 67% lo perciben
regular y el 33% bueno, estos resultados denotan que los empleados consideran que la direccion
es regular lo que implica que existen aspectos por mejorar para demostrar liderazgo y lograr un

buen trabajo en equipo.
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Pregunta 7. ¢Cual es su percepcion sobre la toma de decisiones de su jefe inmediato?
Tabla 9. Percepcion de direccion toma de decisiones

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy Buena 0 0%
Buena 2 33%
Regular 4 67%
Deficiente 0 0%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Figura 9. Percepcion de direccion liderazgo
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Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Analisis e interpretacion: Los encuestados manifiestas que su percepcion sobre la toma
de decisiones de su jefe inmediato es del 67% regular y el 33% buena, demostrando que los
colaboradores consideran que las decisiones de la direccién no han sido favorables para el

crecimiento del negocio, evidenciando una deficiente gestién administrativa.
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Dimensién: Control

Pregunta 8. ;Qué herramientas de control utilizan en el bar restaurante la tortuga?
Tabla 10. Herramientas de control

Opciones Frecuencia Porcentaje
Establecimiento de estandares 0 0%
Indicadores 0 0%
Correccion de desviaciones 0 0%
Retroalimentacién 1 17%
Ninguno 5 83%
Otro 0 0%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Figura 10. Herramientas de control
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Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los resultados sobre las herramientas de control
que se emplean en el Bar Restaurante Tortuga el 83% dijeron que ninguna y el 17% que la
retroalimentacidn, la mayoria considera que el control es un proceso administrativo escasamente

empleado, ademas de unos cuantos que sefialan que se les ha dado refuerzos en sus labores diarias.
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Pregunta 9. (Como percibe la gestion de los recursos economicos, humanos, tecnoldgicos y
fisicos por parte del gerente propietario?
Tabla 11. Percepcién de la gestion administrativa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy Buena 0 0%
Buena 3 50%
Regular 3 50%
Deficiente 0 0%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Figura 11. Percepcion de la gestion administrativa
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Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Analisis e interpretacion: De acuerdo con la gestién de los recursos econdémicos,
humanos, tecnologicos y fisicos por parte del gerente propietario el 50% la considera regular y el
50% buena, se evidencian diversos criterios entre los colaboradores, lo cual demuestra que es
necesario mejorar los procesos y gestion administrativa para la mejora, asi como el crecimiento de

este negocio.
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Pregunta 10. ¢ Considera usted que el bar restaurante la tortuga es productivo y competitivo
en el sector San Lorenzo? ¢Por que?

Tabla 12. Productividad y competitividad

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Figura 12. Productividad y competitividad
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Nota: Resultados de encuesta a colaboradores de Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.

Analisis e interpretacion: Un 67% de los encuestados considera que el Bar Restaurante
Tortuga no es productivo y competitivo en el sector San Lorenzo y el 33% que si, dentro de las
razones sefialaron que las ventas son bajas, falta reconocimiento del negocio entre la poblacion, la
gestion de la direccidn no es la adecuada, se requiere un mejor manejo de recursos y de publicidad

del negocio que permita su crecimiento e incremento de resultados.
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3.8.2. Resultados de entrevista
En relacion con la entrevista aplicada al Gerente Propietario del Bar Restaurante Tortuga
se encontraron los siguientes resultados:
Variable dependiente: Gestion administrativa
Dimension: Conocimientos de administracion
1. ¢Cudles son los procesos administrativos que ejecuta el Bar Restaurante Tortuga?

Actualmente el Bar Restaurante Tortuga no ejecuta procesos administrativos como tal,

indica que la administracion se hace de forma empirica, mediante el registro de ingresos y gastos.
2. ¢Como se desarrolla la planificacion en el Bar Restaurante Tortuga?

La planificacion en el Bar Restaurante Tortuga no se da formalmente, se organizan
presupuestos semanales, de los gastos a cubrir, sin emplear otra herramienta para esto. Cuenta con
una estructura organizacional limitada a jefe propietario y colaboradores en general operativos
entre los que se encuentran cocineros, cajeros y encargados de atencion, no obstante, no existen
manuales de funciones que delimiten responsabilidades, asi como tares para cada una de las areas.

3. ¢Como se desarrolla el proceso de direccion en el Bar Restaurante Tortuga?

El proceso de direccion en el Bar Restaurante Tortuga, esta presidido por el jefe propietario
que da las indicaciones diarias a sus colaboradores de forma verbal.

4. ¢Cudles acciones de control se emplean en el Bar Restaurante Tortuga?

En cuanto a las acciones de control cito el arqueo de caja de forma diaria para verificar los
ingresos en efectivo y lo facturado
Dimension: Toma de decisiones

5. ¢Se programan y coordinan todas las actividades dentro de la empresa?
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De acuerdo con el gerente administrativo no se programan y coordinan las actividades
mediante planificaciones, ni revisiones de resultados se toman decisiones en base a las necesidades
que surjan, lo cual en ocasiones resulta en problemas al no estar preparados o contar con un plan
de accion.

6. ¢Qué importancia tiene para usted los procesos y la gestion administrativa en el Bar

Restaurante Tortuga?

Considera importante los procesos y gestion administrativa en el Bar Restaurante Tortuga
para el crecimiento, no obstante, no se han aplicado por desconocimiento y falta de organizacion
desde su inicio.

Dimensién: Manejo de procesos
7. ¢Cuenta con una estructura organizacional el Bar Restaurante Tortuga?

No cuenta con una estructura organizacional definidos.

8. ¢Se cuenta con mision, vision y objetivos establecidos? ¢Cudles son?

Tampoco cuenta con una filosofia empresarial.

9. ¢Bar Restaurante Tortuga cuenta con manuales de funciones para cada una de las areas?

No cuenta con manuales de funciones ni procedimientos.

3.8.3. Comprobacion de la hipotesis y discusion de resultados

Se comprobd la primera hipdtesis especifica sobre que la falta de conocimientos
administrativos limita el proceso de planificacion del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia
Rural San Lorenzo, del canton Manta ya que no se realiza este procedimiento de la forma
adecuada, solo se han empleado presupuestos como métodos de planificacién los cuales no son

suficientes sin otras herramientas ni el seguimiento oportuno.
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Asi también, no se corrobord la segunda hipdtesis especifica sobre que los procesos
administrativos de organizacion y direccion influyen en la toma de decisiones del Bar Restaurante
Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta, ya que no se emplean herramientas
de organizacion, el liderazgo es regular, al igual que la percepcion de la toma de decisiones del
jefe sin existir una programacion y coordinacién para establecer los pasos a seguir lo cual les ha
ocasionado inconvenientes al no contar con un plan de accion o registros que sirvan de base para

disposiciones presentes y futuras.

Se verifico la tercera hipotesis especifica que indica que el deficiente proceso
administrativo de control perjudica el manejo de los procesos del Bar Restaurante Tortuga, de la
parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta, ya que existen escasas acciones de supervision y
monitoreo, falta de documentacion como manuales y estructuras que permitan controlar las

actividades que se ejecutan, dar seguimiento y la retroalimentacion oportuna.

Asimismo, Velasquez y Ponce (2018) aportan sobre lo manifestado, que es relevante contar
con conocimientos administrativos para mantener una efectiva gestion que facilite a las empresas
tener un buen desenvolvimiento en todas sus areas y de todos sus recursos para tener una solvencia
y capacidad de crecimiento. Por lo que se hace necesario implementar procedimientos
administrativos y financieros apropiados para que sean separadas las actividades de los
departamentos, de forma tal que su personal pueda cumplir con todos los objetivos empresariales.

La situacién actual de los procesos y la gestion administrativa del Bar Restaurante Tortuga
es deficiente ya que se lleva la administracion de forma empirica, sin considerar aspectos
relevantes por falta de conocimiento y desorganizacion desde sus inicios, en cuanto a los procesos
de planificacion se limitan a presupuestos, sin existir otras herramientas empleadas en la

organizacion, direccién y control lo cual crea un ambiente de incertidumbre entre colaboradores.
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Al respecto Gavilanez et al. (2018) indican que es necesario mantener una buena gestion
administrativa, lo cual requiere el compromiso de los miembros de la organizacion, esencialmente
de sus directivos, para ordenar los procesos internos y optimizar los resultados, siendo esta una
herramienta que permite el desarrollo y crecimiento. En este sentido, es necesario que toda micro,
pequefia y mediana empresa, opte por el uso de procesos administrativos que le sirvan tanto en sus
operaciones diarias, en la administracion eficiente que busca ser obtenida y para poder calcular
todas las variables relacionadas a su negocio.

De acuerdo con los resultados obtenidos en el proceso de campo y revision documentan se
comprobd que los procesos administrativos inciden en la gestion administrativa del Bar
Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta. Al no existir estos
procesos definidos, asi como la falta de aplicacion de herramientas de planificacion, organizacion,
direccion y control la gestidn de los recursos econdémicos, humanos, tecnoldgicos y fisicos se torna
regular, lo cual requiere de forma urgente una propuesta de mejora que permita la definicion de
estos procesos e incidir positivamente en un manejo administrativo que permita a este negocio ser
competitivo y productivo en su localidad.

En comparacion con otro estudio de Flores (2018) corrobora que al no existir un buen
manejo de los procesos administrativos no se cumple con la gestion administrativa adecuada, lo
cual se da por limitados conocimientos de los directivos, que generalmente trabajan en base a su
experiencia y con poco compromiso por el cambio y el crecimiento. Por otro lado, citan entre los
problemas principales de los controles administrativos la falta de ejecucion de herramientas de
planificacién que limita el direccionamiento del personal, la escasa organizacion que ocasiona
responsabilidades no definidas, direccién inadecuada que desmotiva al personal y deficiente

control que no permite una retroalimentacion y correcta toma de decisiones.
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CAPITULO IV

4. DISENO DE LA PROPUESTA
4.1. Titulo

Disefio de procesos administrativos para la mejora de la gestion administrativa del Bar

Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.

4.2.  Datos informativos

Institucion ejecutora: Bar Restaurante Tortuga.

Beneficiarios: Propietario, clientes internos y externos.

Ubicacion: Parroquia rural San Lorenzo, Manta, Manabi.

Tiempo estimado: 6 meses.

Equipo técnico: Investigadora, representante del negocio y tutor.
4.3.  Justificacion de la propuesta

El trabajo actual es de interés para el Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia rural San
Lorenzo, de la ciudad de Manta ya que tendra un instrumento administrativo y financiero, para
tomar las decisiones correctas que impactaran en una mejor gestion administrativa, organizativay
econdmica; importante para los empleados que trabajan en este negocio, porque se les dan los roles
y funciones que les facilitan lograr la eficiencia y encarnar un sentido de pertenencia, lo cual es
crucial para los colaboradores de tal forma que comprendan los objetivos, siendo un ambiente de
trabajo que coincida con el plan, facilite la consecucion de metas y objetos.

La efectiva organizacion se reflejard en una excelente atencion a los clientes externos de
este restobar que podria traer mayores beneficios a sus integrantes y colaboradores, aportando al
cumplimiento de las expectativas de crecimiento, adicional contard con toda la informacién

contable necesaria para la eficiente toma de decisiones, asi como el manejo de los recursos.
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Esta propuesta se justifica en el plano organizacional y administrativo la misma que esta

orientada a dejar plantadas las bases para una efectiva administracién, la cual es vital para lograr

una correcta toma de decisiones basada en resultados, planificacion para adecuar los procesos

direccion para manejar al personal asi como los recursos en general, control para revisar, analizar

y mejorar, todos estos pasos conjugados entre si buscan la mejora permanente de la organizacion,

para su crecimiento y la consecucién de sus metas.

4.4.
4.4.1.

4.42.

Objetivos

Objetivo General

Disefo de procesos administrativos para la mejora de la gestion administrativa del Bar
Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.

Objetivos especificos

Establecer procesos de planificacion para contribuir a la mejora de los resultados del Bar
Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.

Definir procesos de organizacion mediante una correcta division de funciones que
promueva el trabajo en equipo del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San
Lorenzo, del canton Manta.

Establecer estrategias de direccion que promuevan una motivacion y comunicacion
efectiva del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton
Manta.

Desarrollar acciones de control para el eficiente manejo de los recursos del Bar

Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.



4.5.

Disefio de la propuesta

Se establecen los objetivos especificos de la propuesta, alineados con las acciones

estratégicas, y los impactos que se esperan para la mejora de la gestion administrativa del Bar

Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.

Tabla 13. Plan de accion de la propuesta

Procesos Objetivo Acciones Resultados
Administrativos esperados
Planificacion Establecer procesos de Definicion de filosofia Trabajadores

planificacion para
contribuir a la mejora

de los resultados

empresarial
Vision, Misién,
Objetivos y Valores

Elaboracion de un plan
operativo anual para el
desarrollo y crecimiento

empresarial

comprometidos y

alineados con los
objetivos
Directrices para
preparar, monitorear
y evaluar los
resultados

Organizacion

Definir

organizacion mediante

procesos de

una correcta division
de funciones que
promueva el trabajo en

equipo

Creacién de un manual

de funciones

Capacitacion al personal
administrativo sobre la

gestion administrativa

Colaboradores
conocedores de sus
tareas y

responsabilidades

Personal capacitado

sobre la  gestion

administrativa




o1

Procesos

Administrativos

Objetivo

Acciones

Resultados

esperados

Establecimiento de Seguimiento de las
comité de organizacién  actividades,
informacion
sincronizada y
resolucion de
problemas
Direccion Establecer estrategias Motivacion del personal Bienestar del
de direccion que mediante capacitaciones personal
promuevan una laborales permanentes
motivacion y .
Reconocimientos a los .
comunicacion efectiva Personal motivado
empleados en cuanto a
su rendimiento
Mejoramiento de las OPtimo  ambiente
condiciones laborales laboral e integracion
del trabajo en equipo
Control Desarrollar  acciones Analisis de la gestion Mejora del
de control para el administrativa de forma desempefio

eficiente manejo de los

recursos

periddica

Evaluacion de
desempefio anual
Aplicacion de

indicadores financieros

administrativo

Sistemas de control

eficientes

Informacion
financiera real 'y
actualizada para la

toma de decisiones

Nota: Detalle del plan de accion de la propuesta. Elaborado por: Danna Valverde Cornejo.
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4.5.1. Planificacién Estratégica

Es importante establecer un plan estratégico anual, el cual inicie con los aspectos
filosoficos que rigen la organizacion como son la vision, mision y objetivos; posterior se sugiere
la realizacion de un andlisis micro y macro mediante herramientas como el FODA, las cinco
fuerzas de Porter o PESTEL que permiten tener una vision global de la organizacién y su realidad,
para en lo posterior plantear, objetivos, estrategias y el plan operativo el cual podra ser medido al
finalizar el afio.

Filosofia empresarial Bar Restaurante Tortuga

Figura 13. Filosofia empresarial recomendada

/

4 «Expender alimentos y bebidas de calidad en un ambiente de seguridad
M I S I O n y confort, con un recursos humano capacitado que brinda un servicio
de primera calidad para satisfacer las necesidades de los clientes

Y

==/ «Ser un negocio de entretenimiento lider en el mercado local en cuanto a
I S I O n servicio de alimentos y bebidas, mediante una atencion al cliente de
calidad y confianza

- :
*Incrementar el 25% de las ventas anuales
« Capacitar al 100% del personal en buenas précticas de manufacturay

O bj et i VOS servicio al cliente

»Mejorar la infraestructuray aplicar el marketing digital para el
crecimiento y posicionamiento en el mercado

A

Nota: Describe la filosofia propuesta para el Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna

Valverde Cornejo.
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Andlisis FODA
Fortalezas:

e Precios competitivos.
e Calidad de productos y éptimo servicio al cliente.

e Baja competencia en la localidad.
Debilidades:

e Limitados servicios.

e Deficientes conocimientos administrativos.
Oportunidades:

e Diversificacion de servicios, masica en vivo, juegos, eventos, entre otros.

e Capacitaciones y formaciones en procesos y gestion administrativa.
Amenazas:

e Inseguridad en el territorio nacional.

e Recesién econémica actual.
Objetivos

e Atraer el 50% de los clientes potenciales del segmento de mercado en el periodo anual, asi
también incrementar la cartera de clientes en un 25% semestralmente.
e Incrementar un programa de capacitacion para el personal cada mes por seis meses en el

afio en tematicas de administracion, marketing y servicio al cliente.
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Mantener interaccion diaria con los clientes directos y potenciales mediante medios
digitales.

Establecer un plan de contingencia para la organizacién que incluya acciones para
responder a los riesgos, asi como situaciones adversas que puedan darse en el futuro.
Incrementar las ventas en un 50% en el periodo anual, mediante la retencién e incremento
de clientes.

Mejora del 100% de la infraestructura, actual mediante una inversion que permita contar

con areas comodas y modernas para la atencion a los clientes.

Estrategias

Para los clientes:

Elaborar campafia publicitaria por medios digitales redes sociales whatsapp, Facebook e
Instagram con informacion e interacciones diarias que contengan promociones, videos y
publicidad llamativa.

Capacitacion al personal en atencidn personalizada y fidelizacion.

Incrementar la cocteleria en la carta mediante la contratacion de un personal especializado
en el area o la capacitacion del cocinero y encargado del bar actual.

Disefiar una encuesta para contar con informacion de los clientes sobre sus preferencias,

expectativas y niveles de satisfaccion.

Para la competencia:

Generar valor agregado mediante un local con zona de musica en vivo Unica en la zona San
Lorenzo, asi también incrementar sala de juegos basicos como billar o ping pong que brinde

confort al cliente.
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e Diferenciar el Bar Tortuga mediante un logo propio que lo permita reconocer por sus
clientes, entregar pequefios souvenirs o regalos a los clientes frecuentes como plumas o

Ilaveros con la marca.
Para los proveedores:

e Incrementar los voliumenes de compra.
e Contar con base de proveedores, gestion de compra que permita la seleccion entre diversas

proformas, acceder a crédito a mediano plazo.

Elaboracion de un plan operativo anual

Posterior, a establecer objetivos y estrategias se recomienda la elaboracion de un plan
operativo anual que es un documento que establecera los elementos técnicos, asi como
organizacionales relativos a la confeccion de productos y/o servicios, para ello se recomienda el

siguiente formato:

Tabla 14. Formato de Plan Operativo

Actividades Plazos Mleta Estrategiaz Indicador Ejecucion %9 de
cumplimiento

Nota: Describe el formato del POA. Elaborado por: Danna Valverde Cornejo.
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4.5.2. Organizacion

Creacion de un manual de funciones

Es necesario que se establezcan las funciones de cada cargo para contemplando aspectos
como responsabilidades, aptitudes y actitudes necesarias para lo cual se recomienda el siguiente
detalle de funciones con los perfiles de los cargos que se establecen en el siguiente organigrama:

Figura 14. Organigrama funcional

Gerencia

. Servicio al
Produccion .
cliente
—{ Cocineros || Meseros
Auxiliar de .
— . — Cajeros
cocina

Nota: Datos extraidos de la informacion proporcionada por Bar Restaurante Tortuga. Elaborado

por: Danna Valverde Cornejo.



Tabla 15. Manual de funciones
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PERFILES DE CARGO

PUESTO: GERENCIA GENERAL

DESCRIPCION DEL CARGO
Administrar, planificar, programar, ejecutar, dirigir y controlar las actividades en la empresa

FUNCIONES

El Gerente se encargara de planificar, organizar, dirigir y controlas las actividades al
interior del restaurante.

Seré el encargado de formular e implementar estrategias de ventas, del manejo de
personal, manejo de inventarios, compras, flujo de caja, asignacion de recursos, estrategias
publicitarias y estrategias operativas operacion, publicidad, diferenciacion, crecimiento e
investigacion, deberd formular y ejecutar estrategias financieras con el fin de optimizar

recursos y reducir costos.

REQUISITOS

e Profesional con titulo universitario en carreras de Auditoria, Administracion,
Contabilidad o Finanzas.

e Experiencia minima de por lo menos un afio en administracion de restaurantes.

e Conocimiento de software contable y Ley de Régimen Tributario actualizados.

e Edad entre 24 y 60 afos.

RESPONSABILIDADES

Cumplir con todas las actividades asignadas

PERFILES DE CARGO

PUESTO: COCINEROS

DESCRIPCION DEL CARGO
Realizar los productos alimenticios, procesos y ejecucién de acuerdo con el menl y la

calidad.
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FUNCIONES

El chef debera planificar, dirigir y controlar las operaciones de la cocina mediante la
creacion y renovacion de recetas de platillos, el mantenimiento de controles de produccién,
calidad y el rendimiento eficaz de los recursos.

Se encargaré de verificar la calidad de la materia prima recibida por los proveedores,
disefiara y elaborara los platos y dirigira a los auxiliares de cocina para que el trabajo sea

efectivo.

REQUISITOS

e Experiencia de por lo menos dos afios en cocina.
e Conocimientos basicos de administracion.

e Actitud de servicio, iniciativa y responsabilidad.

e Edad entre 40 y 55 afios.

RESPONSABILIDADES

Cumplir con todas las actividades asignadas

PERFILES DE CARGO

PUESTO: AUXILIAR DE COCINA

DESCRIPCION DEL CARGO
Apoyar a los cocineros en las funciones de preparacion de alimentos y otras que se les

encomienden.

Los asistentes de cocina deberan apoyar a los cocineros en el desarrollo de los menus,
en la limpieza del menaje de cocina y de la vajilla y en la entrega de los pedidos recibidos
por el mesero.

Se encargaran de tener listos los ingredientes, para que el cocinero pueda preparar los
platos rapidamente, deberan preparar las salsas y mantener el area de trabajo aseado (basura,
platos sucios, residuos de comida, etc., seran los encargados de recibir las materias primas y
les colaboraran a los clientes en lo que sea necesario, este cargo serd rotativo, por eso lo debe

conocer la organizacion entera.

REQUISITOS

e Persona con experiencia minima de un afio en cargos similares.
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e Habilidades: agil, comunicativo, vocacion de servicio.

e Edad entre 18 y 30 afios.

RESPONSABILIDADES
Cumplir con todas las actividades asignadas

PERFILES DE CARGO

PUESTO: MESEROS

DESCRIPCION DEL CARGO

Atender y servir al cliente de acuerdo con sus requerimientos.

Seréan los encargados de recibir los pedidos y llevarselos a los clientes, deberan mantener
el lugar aseado en todo momento.

Los meseros seran los encargados de ofrecer un excelente servicio a los clientes por
medio de la recepcion, entrega del pedido al cliente de acuerdo con los procedimientos y en

coordinacion con el cajero y el ayudante de cocina.

REQUISITOS
e Persona con experiencia minima de un afio en cargos similares.
e Habilidades: agil, comunicativo, vocacion de servicio.

e Edad entre 18 y 30 afios.

RESPONSABILIDADES

Cumplir con todas las actividades asignadas

PERFILES DE CARGO

PUESTO: CAJEROS

DESCRIPCION DEL CARGO

Manejo de caja, dinero efectivo o en especies, facturacion y atencion al cliente en general.

FUNCIONES

El cajero/a sera responsable de la atencion telefénica a clientes, elaboracion de facturas
y de la atencidn a clientes en la caja, contribuyendo a mantener y superar las expectativas de
servicio e imagen del restaurante.

Seran los encargados de recibir a los clientes en la caja, receptar el dinero, arqueos de

caja diario y entrega al propietario al finalizar su jornada.
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REQUISITOS

e Bachiller en Fisico Matematico o Contabilidad o estudiante de primeros afios de estudios
universitarios en areas administrativas.

e Experiencia de un afio en el desempefio de actividades similares.

e Capacidad de trabajo bajo presion.

e Sexo masculino o femenino.

e Excelente actitud de servicio.

e Edad entre 23 y 28 afios.

RESPONSABILIDADES
Cumplir con todas las actividades asignadas

Elaborado por: Danna Valverde Revisado por: Aprobado por:

Nota: Describe el manual de funciones propuesto del Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por:

Danna Valverde Corngjo.

Capacitacion al personal administrativo sobre la gestion administrativa

Se sugiere un programa de capacitacion al personal administrativo (Gerente) sobre la
gestion administrativa que incluya:

e Actividades de planificacion.

e Actividades de organizacion.

e Actividades de direccion.

e Actividades de control.

e Cuadro de mando integral.
4.5.3. Direccion

Motivacion al personal mediante capacitaciones laborales permanentes
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Se sugiere el siguiente plan de capacitacion laboral para todo el equipo administrativo y

operativo, en relacion con las diferentes secciones de la organizacion:

Tabla 16. Plan de capacitacion laboral

AREAS TEMAS DE CAPACITACION
Gerencia Liderazgo y resolucion de conflictos

Manejo de recursos

Indicadores financieros

Gestion del talento humano
Produccién Buenas practicas de manufactura

Normas y criterios de calidad

Servicio al cliente

Atencion al cliente
Resolucion de problemas
Manejo de quejas

Comunicacion efectiva

Nota: Describe los temas de capacitacion de acuerdo con las areas del Bar Restaurante Tortuga.

Elaborado por: Danna Valverde Cornejo.

Reconocimientos a los empleados en cuanto a su rendimiento

Es importante establecer un plan de reconocimientos de los empleados dentro de este punto

se contemplan actividades tales como:

e Reconocimiento verbal al mejor trabajador del mes, elegido por votacién de todos los

colaboradores.
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e Cenas de integracion del personal.

e Revisiones salariales una vez al afio en base a los resultados de las evaluaciones de
desempefio.

e Celebraciones de fechas especiales como Navidad y Afio Nuevo.

Mejoramiento de las condiciones laborales

Dentro del mejoramiento de las condiciones laborales se recomienda:
e Mantener al personal alineado con los objetivos,
e Establecer carteles dentro de las instalaciones con la misién, vision y objetivos,
e Revisar anualmente las condiciones del personal,
e Evaluar los riesgos y proponer acciones correctivas, asi como preventivas.
4.5.4. Control
Analisis de la gestion administrativa de forma periddica
En este proceso se recomienda la aplicacion de los siguientes indicadores de mejora en la

gestion administrativa:



Tabla 17. Indicadores de gestion administrativa
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Indicador Formula Frecuencia Unidad de Medio de MAleta
medida verificacion
Cumplimients  (Pazos  cumplidos  hfensual Porcentzje  Check list 100%
de los procesos del procesoTaotal da
de gestion pasos del proceso)
adrpinistrativa =100
Participacion v (¥ de sugerencias Semestral Porcentaje  Feportes del 802
sugarencia  de  reslizadas’ #  de Cormite
Cormite sugerenciss tomadas
adrministrative  en cwents) *100
Estandarizacion Semestral  Porcentzje  Feporte de  100%
de la gestica - diractivos
va estandarizados Toal

de procesos) * 100
Safizfaccion {Directivos v Anns] Porcentzje  Eacoesta S5
con la gestion trabajadores

satisfechos com la

gestion

adrministrativatotzl

de ndming) *100
Capacitacion v (Trabajadares Semestral  Porcentzje  Fegistro de  100%:
desarrollo capacitados Total de asiziencia

trabajadores) 100

Nota: Describe indicadores de gestion administrativa para aplicar en el Bar Restaurante Tortuga.

Elaborado por: Danna Valverde Corngjo.
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Evaluacion de desempefio anual

Es necesario la evaluacion de desempefio anual para reconocer las actitudes y aptitudes del
personal para ello se recomienda la aplicacién de un modelo 360, donde se evalGa el mismo
colaborador, su jefe directo y un compariero, esta evaluacion mide aspectos directos de las tareas
ejecutadas, sus relaciones interpersonales, la eficiencia, efectividad, el buen manejo de los
recursos, asi como la préactica de valores dentro del &mbito laboral.

Aplicacion de indicadores financieros

En este punto se recomienda la aplicacién de los siguientes indicadores financieros de
forma semestral y anual para la toma de acciones correctivas, que favorezcan la rentabilidad y
liquidez de la organizacion tales como:
e Liquidez
e Capital de trabajo
e Margen neto
e Rentabilidad sobre el capital contable (ROE)
e Rentabilidad sobre activos (ROA)
e Endeudamiento
4.6. Presupuesto
Las actividades que se recomiendan en este modelo de mejoramiento de la gestion
administrativa de $1.700,00 que se constituye en una inversion que beneficiara a la organizacion,

con mejoras en la gestion administrativa y la rentabilidad.
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Tabla 18. Presupuesto de la propuesta

Acciones Cantidad Valor unitario Inversion total
Socializacion de filosofia empresarial 1 $ 200,00 $ 200,00
Socializacion del manual de funciones 1 $ 200,00 $ 200,00
Capacitacion de gestién administrativa 1 $ 100,00 $ 100,00
Capacitacion de la seccion administracion 1 $ 100,00 $ 100,00
Capacitacion de la seccion produccion 1 $ 200,00 $ 200,00
Capacitacion de seccion servicio al cliente 1 $ 200,00 $ 200,00
Celebraciones e integraciones 1 $ 200,00 $ 200,00
Carteles informativos 1 $ 100,00 $ 100,00
Evaluacion de riesgos y plan de 1 $ 300,00 $ 300,00

contingencia

Evaluacion de desempefio 1 $ 100,00 $ 100,00

Total $ 1.700,00

Nota. Esta tabla demuestra la inversion aproximada por la implementacion de la propuesta en el

Bar Restaurante Tortuga. Elaborado por: Danna Valverde Cornejo.
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CONCLUSIONES

Se analizaron los procesos administrativos en el Bar Restaurante Tortuga, comprobandose
que ni se han definido ni se aplican de forma oportuna lo cual incide en una gestién administrativa
regular, existiendo problemas en el crecimiento y productividad del negocio, para lo cual se disefid
como propuesta procesos administrativos para la mejora de la gestion, los cuales buscan contribuir
a la alineacion y compromiso del personal con mejores resultados, distribuir correctamente las
tareas, capacitar al personal, motivacion, mejora del ambiente de trabajo, sistemas de control
eficientes, informacion financiera para la toma de decisiones.

Se describié que la falta de conocimientos en administracion por parte de los directivos del
Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta, incide en el
proceso de planificacion el cual no se ejecuta por falta de filosofia empresarial y planes
estratégicos, llevandose una administracion empirica que se basa en la experiencia del Gerente
propietario.

Se reconocio que los procesos administrativos de organizacion y direccion son relevantes
para brindar una estructura a la empresa, asi también una guia adecuada para su crecimiento, no
obstante en el Bar Restaurante Tortuga las herramientas que se emplean son limitadas tales como
registro de ingresos y egresos, presupuestos de compras, gastos semanales y arqueos periodicos,
esto dificulta contar con informacion oportuna para la toma de decisiones y mejora continua

Se diagnosticé que el proceso administrativo de control es basico sin existir documentacion
de respaldo ni instrumentos de apoyo, lo cual limita el eficiente manejo de procesos en el Bar

Tortuga, ya que existen escasas acciones de supervision y monitoreo, falta de manuales que
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permitan controlar las actividades que se ejecutan, dar seguimiento y la retroalimentacion

oportuna.

RECOMENDACIONES

Aceptar y aplicar los procesos administrativos propuestos a fin de que cada uno de los
trabajadores se comprometa con el cumplimiento de estos para la mejora de la gestion,
reconociendo sus labores, responsabilidades, nivel administrativo en el que se desenvuelve, para
lograr un mejor desempefio laboral conjunto, asi como el cumplimiento de los objetivos
empresariales.

Ejecutar analisis micro y macro de forma anual para tener presente los aspectos fuertes y
débiles con los que cuenta la organizacion para que aquellos sean los primeros en afianzarse
tomando como punto de inicio para plantear objetivos, estrategias y planes de formacion continua.

Se sugiere al propietario del Bar Restaurante Tortuga, asi como otros locales de la zona
organizarse mediante asociaciones, fomentando el liderazgo solicitar capacitaciones en temas de
gestion administrativa y servicio al cliente que les permite mejorar el crecimiento de la localidad,
asi como mantenerse innovando en un mercado competitivo que requiere de estrategias como
promociones, marketing digital, variedad de productos, resaltando las ventajas de su ubicacion.

A los propietarios de los negocios de entretenimientos restaurantes y bares de la parroquia
San Lorenzo de Manta se les recomienda como medida de control actualizarse, contar con sistemas
informaticos para llevar su contabilidad de tal forma que puedan tener sus registros al dia, contar
con informacién oportuna para la toma de decisiones, asi mismo verificar su estatus en el servicio

de rentas internas, para si es el caso tener facturacion electronica.
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ANEXO 1.
FORMATO DE ENCUESTA

Anexo No. 1

FORMATO DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS A PERSONAL DEL BAR

RESTAURANTE TORTUGA

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

Tema: Los procesos administrativos y su incidencia en la gestiobn administrativa del Bar

Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del canton Manta.

INSTRUCCIONES:

Solicito a usted, unos minutos de su tiempo para responder la encuesta que a continuacion se

presenta.

1. ¢Conoce usted sobre la planificacion del bar restaurante la tortuga?
Si__

No

2. ¢Qué herramientas de planificacion emplean en el bar restaurante la tortuga?
Mision _

Vision

Proyectos

Presupuestos _

Planes estratégicos

Ninguno

Otros (especifique)

3. ¢Cbmo percibe la organizacion del bar restaurante la tortuga?
Excelente

Muy buena



Buena __

Regular

Deficiente

4. ¢Qué herramientas de organizacion se utilizan en el bar restaurante la tortuga?
Organigrama __

Manual de funciones

Manual de procesos

Ninguno __

Otros (especifique)

5. ¢Como considera la comunicacion en su lugar de trabajo?

Excelente

Muy buena

Buena __

Regular

Deficiente

6. ¢Cudl es su percepcion sobre el liderazgo de su jefe inmediato?
Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Deficiente

7. ¢Cudl es su percepcion sobre la toma de decisiones de su jefe inmediato?
Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Deficiente

8. ¢Qué herramientas de control utilizan en el bar restaurante la tortuga?
Establecimiento de estandares

Indicadores

Correccién de desviaciones

72



73

Retroalimentacion

Ninguno __

Otros (especifique) __

9. ¢Como percibe la gestion de los recursos econdmicos, humanos, tecnoldgicos yfisicos
por parte del gerente propietario?

Excelente

Muy buena

Buena __

Regular

Deficiente

10. ¢Considera usted que el bar restaurante la tortuga es productivo y competitivo en el
sector San Lorenzo? ¢Por qué?

Si_

No

Gracias por su colaboracion
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Anexo No. 2

FORMATO DE ENTREVISTA
TEMA: Los procesos administrativos y su incidencia en la gestion administrativa del Bar
Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del cantdn Manta.
OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Analizar los procesos administrativos y su incidencia
en la gestién administrativa del Bar Restaurante Tortuga, de la parroquia Rural San Lorenzo, del
canton Manta.
Nombre:
Cargo:

1. ¢Cuales son los procesos administrativos que ejecuta el Bar Restaurante Tortuga?

2. ¢Como se desarrolla la planificacion en el Bar Restaurante Tortuga?

3. ¢Como se desarrolla el proceso de direccion en el Bar Restaurante Tortuga?

4. ¢Cudles acciones de control se emplean en el Bar Restaurante Tortuga?

5. ¢Se programan y coordinan todas las actividades dentro de la empresa?

6. ¢Qué importancia tiene para usted los procesos y la gestion administrativa en el Bar

Restaurante Tortuga?
7. ¢Cuenta con una estructura organizacional el Bar Restaurante Tortuga?
8. ¢Se cuenta con mision, vision y objetivos establecidos? ¢ Cuéales son?

9. ¢Bar Restaurante Tortuga cuenta con manuales de funciones para cada una de las areas?



