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Resumen

El documento analizado se centra en la gestion de procesos operativos y su impacto en la
productividad de la Cafeteria Dulces Momentos. La investigacion, realizada en la Universidad Laica
Eloy Alfaro de Manabi, aborda desafios comunes en el sector gastronémico, como la falta de
estandarizacion en los tiempos de atencion y la ineficiencia en la gestion de inventarios.

Para la recoleccion de la informacion se utilizé una metodologia de enfoque cuantitativo y un
disefio no experimental de tipo descriptivo, como técnicas se aplicaron encuestas a los
colaboradores, con el fin de identificar los principales problemas en la organizacién del trabajo,
ademas los datos obtenidos fueron procesados mediante estadistica descriptiva, lo que permitio
evidenciar las falencias y oportunidades de mejora en la operatividad del negocio.

Los resultados muestran que la falta de estandarizacion de procesos genera demoras en el
servicio, errores en el control de insumos y disminucién en la productividad general, a partir de
estos hallazgos, se lleg6 a la conclusiéon de que la implementacion de una gestion operativa
organizada, con procedimientos claros y roles definidos, favorece la optimizacion de los tiempos de

atencion, el uso eficiente de los recursos y la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Productividad, Procesos, Gastrondmico, Cafeteria Dulces Momentos
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Abstract

The analyzed document focuses on the management of operational processes and their impact
on the productivity of Cafeteria Dulces Momentos. The research, conducted at the Universidad
Laica Eloy Alfaro in Manabi, addresses common challenges in the restaurant industry, such as the
lack of standardization in service times and inefficiency in inventory management.

A quantitative methodology and a descriptive, non-experimental design were used to collect
data. The techniques used were surveys among employees to identify the main problems in work
organization. The data obtained were processed using descriptive statistics, which revealed
shortcomings and opportunities for improvement in the business's operations. The results show that
the lack of process standardization leads to service delays, errors in input control, and a decrease in
overall productivity. Based on these findings, it was concluded that implementing organized
operational management, with clear procedures and defined roles, favors the optimization of service

times, the efficient use of resources, and customer satisfaction.

Keywords: Productivity, Processes, Gastronomic, Sweet Moments Cafeteria
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CAPITULO 1

1. Introduccion

En el contexto empresarial actual, la gestion eficiente de los procesos operativos se ha posicionado

como un elemento crucial para garantizar la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones. En
el sector gastronomico, donde los tiempos de respuesta, la calidad del servicio y la optimizacion de
recursos son aspectos fundamentales, la correcta administracion de los procesos internos puede ser la
diferencia entre el éxito o el fracaso de un establecimiento. Los restaurantes y cafeterias necesitan una
buena organizacion que conecte todas sus areas, desde la atencion al cliente hasta la preparacion de
los alimentos, si su meta es aumentar su productividad y cumplir con las expectativas del mercado
actual.
En la ciudad de Manta la Cafeteria Dulces Momentos también enfrenta variedad de retos, como la
falta de tiempos bien definidos para atender a los clientes, problemas para controlar el inventario y
una mala distribucion en las actividades diarias, estas fallas afectan directamente la productividad del
negocio y su capacidad para ofrecer un servicio eficiente, sobre todo en un mercado que es cada vez
mas exigente. No tener una gestion clara y ordenada de estos procesos operativos hace que se pierdan
recursos y que, tanto el trabajo del equipo como la experiencia del cliente se vean afectados,
siendo asi que el problema de investigacion se delimita a la evaluacion de los procesos operativos del
restaurante.

El analisis de este caso es de suma relevancia debido a que permite observar cémo la
correcta implementacion de estrategias de gestion puede repercutir en una mejora integral del negocio.
Aunque este tema ha sido investigado en otras tesis, la diferencia de este trabajo recae en ejecutar
estos conocimientos en un entorno local, lo cual ofrece una perspectiva unica en la comunidad

gastronomica Mantese.

Por lo que la viabilidad de este estudio esta garantizada debido a lo accesible de las metodologias
propuestas, las cuales se pueden aplicar facilmente a empresas de pequeiia y mediano tamafio, como

es el caso del restaurante en estudio. La implementacion de estos procesos ademas de optimizar el
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uso de los recursos internos, también genera un impacto positivo en la experiencia del cliente, lo cual
conlleva a un resultado beneficioso para el posicionamiento y crecimiento del negocio a mediano y
largo plazo. Con base en lo anterior, esta investigacion tiene el interés de contribuir al conocimiento
sobre como la gestion operativa puede ser un catalizador para la mejora de la productividad en el
sector gastronomico, ofreciendo asi herramientas que pueden ser replicadas por otros empresarios del

sector.

La presente tesis se estructura en cinco capitulos: el capitulo I expone el planteamiento del problema, la
justificacion y los objetivos del estudio; el capitulo II desarrolla el marco tedrico y los antecedentes; el
capitulo III detalla la metodologia utilizada; el capitulo IV presenta el andlisis de los resultados; y el

capitulo V expone las conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion.
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1.1.  Justificacion
Este trabajo tiene importancia tanto en el ambito académico como en el empresarial, ya que, una buena
gestion de los procesos operativos puede marcar la diferencia en el rendimiento de cualquier
organizacion. Dicho lo anterior podemos mencionar que esto se vuelve ain mas relevante especialmente
en el sector gastronémico, donde es fundamental maximizar la eficiencia de los recursos y mejorar
continuamente los servicios para garantizar la satisfaccion del cliente y el crecimiento del negocio.
La planificacion y el control operativo es esencial para generar ideas que permitan optimizar los procesos
y mejorar las ventas, esto a su vez ayuda en el desarrollo econdmico de la empresa. Adicionalmente, los
resultados obtenidos en este estudio podrian servir como un plan piloto para otros restaurantes que
busquen elevar la calidad de sus servicios y hacer mas eficientes sus operaciones.
Manta es una ciudad en constante crecimiento econdmico, donde la competencia culinaria se incrementa
tanto como los gustos de los consumidores, que cada dia son mas exigentes y variados, esta investigacion
responde a una necesidad de la ciudad. Las propuestas que se plantean buscan optimizar la forma en que
se gestiona el restaurante Cafeteria Dulces Momentos, con el objetivo de mejorar los procesos operativos
y que sirvan de ejemplo para otros restaurantes del sector.
Este estudio es factible también en el punto de vista econdomico, ya que implementar un modelo de
gestion adaptada al drea gastrondmica permitird a esta empresa tener mayor control sobre sus procesos
actuales de prestacion de servicios. Esto le permitira identificar deficiencias y areas de mejora,

optimizando asi sus operaciones.
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1.2.  Perspectiva Tedrica
1.2.1. Antecedentes de Investigacion

En este proyecto se ha reunido informacion de investigaciones anteriores con el fin de respaldar
el estudio. Se han considerado antecedentes a nivel internacional, nacional y local, los cuales se han

contrastado con los resultados obtenidos.

Ortega y Carpio (2021), en su investigacion sobre la planificacion y el control de los procesos
operativos en el restaurante Tatemado, ubicado en el canton Milagro, provincia del Guayas, resaltan
que las pequeias empresas, especialmente en el sector gastrondmico, necesitan estructuras
organizativas bien definidas para mejorar su productividad y lograr mantenerse en el mercado.
Para recopilar la informacién, aplicaron una metodologia de enfoque cualitativo, utilizando
entrevistas y encuentras tanto presenciales como a través de redes sociales, dirigidas a los clientes,
con el objetivo de medir su grado de satisfaccion. Ademas, recurrieron a un estudio descriptivo
mediante la observacion directa, lo que les permitioé analizar los procesos internos y externos del
restaurante.

Como resultado, los autores identificaron mejoras importantes en la operatividad del negocio, tales
como la optimizacion del tiempo en la atencion al cliente y en la preparacion de los alimentos, una
distribucion mas clara de funciones al personal y un manejo mas eficiente del inventario, lo que

contribuy6 a incrementar la productividad y la satisfaccion de los usuarios.

Rugel, L. y Rugel, V. (2023) en su tesis “La gestion de procesos operativos y su impacto en la
productividad en ventas: caso empresa ESADRIN” que se enfocd en un estudio sin método
experimental donde revisaron como la gestion de procesos operativos tiene un impacto en la

productividad de la empresa ESADRIN, y elaboraron un estudio exhaustivo de la situacion productiva
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actual y el entorno externo e interno de la empresa para conocer los puntos criticos o de riesgos que
posee. El desarrollo de dicho plan de investigacion se apoy6 en el uso de técnicas, instrumentos y
matrices como; encuestas, la matriz 7 p’s del marketing, matriz FODA y matriz blueprint, las cuales
les ayudaron a identificar una pérdida constante presente en la empresa a partir de enero del 2023, 20%
menos en la productividad con relaciéon al primer semestre del 2022, y eso fue el resultado de la
inconformidad de los clientes por los despachos atrasados y equivocados, evidenciaron que la empresa
no posee un registro de proyeccion de ventas, problemas de stock y baja presencia de la marca en el
mercado. El presente estudio les permitio establecer un plan estratégico enfocado en implementar
informes de proyeccion de ventas mensuales para asegurar stock en mas entregas, crear un area de
calidad previo a entrega de productos para reducir errores en pedidos y disefios de branding en
empaques biodegradables para posicionar a la marca en el mercado, garantizando de esta manera el
aumento del 5% a 10% de la productividad trimestral y llegar al 100% de la satisfaccion del cliente

en cada pedido y servicio de entrega de la empresa estudiada en ese plan de investigacion.

En su investigacion, Andrango (2023), titulada “Plan de mejora direccionado al restaurante
twenty seven, ubicado el sector de la ciudadela del ejército al sur del distrito metropolitano de Quito”,
planteo como objetivo principal el desarrollo de un plan para optimizar los procesos del area de
produccion del restaurante mencionado. Para ello se inici6é con un diagndstico de la situacion actual,
enfocado especificamente en el departamento de alimentos, tomando en cuenta la relacion causal entre

las variables estudiadas.

El autor empleo un enfoque cuantitativo que le permitid tener una estructura mas operativa
durante la recoleccion y analisis de los datos. Asimismo, aplico métodos inductivos y deductivos
dentro de un disefio no experimental, observando los hechos tal como se presentaban en su contexto
real.

Como parte de la investigacion, se aplicaron encuestas a todo el personal del restaurante, para analizar
la informacioén, se utilizaron herramientas como las matrices EFI y EFE, a partir de estos datos, se
disefiaron estrategias basadas en el cruce del analisis FODA, y para la puesta en marcha del plan se

aplico el ciclo de mejora continua de Deming.
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Andrango también destaco que la correcta implementacion del plan de mejora en el area de
produccion requiere no solo del compromiso de la alta gerencia, sino también de los empleados,
promoviendo una cultura organizacional centrada en la mejora constante y el control de buenas

practicas internas.

Cobeias y Flores (2022), en su tesis “Propuesta de Mejora de Productividad Aplicando el Estudio de
Métodos en el Area de Proceso de Preparaciéon de Pedidos del Restaurante D' TODITO&+” llevan a
cabo un analisis detallado de los procesos internos en el area de preparacion de pedidos del restaurante
en estudio, la investigacion de tipo aplicada y con un disefio no experimental tuvo como idea principal
identificar oportunidades para incrementar la productividad mediante la aplicacion de diversos
métodos, mediante el uso del método interrogativo se puedo detectar tareas que no generaban
resultados positivos y  podian ser cambiadas dentro del proceso. Entre
los resultados mas destacados esta la optimizacion en la elaboracion de la hamburguesa clasica,
disminuyendo el tiempo de produccion de 2 minutos 22 segundos a 1 minutos 13 segundos, lo cual
representa una mejora de un minuto menos, asi mismo se plantearon modificaciones realizables cuya
inversion inicial podria recuperar dentro de un afio y dos meses, por lo que se logré evidenciar una

clara mejora.

Maspud (2019), en su investigacion titulada “Andlisis de los procesos operativos de los departamentos
de alimentos & bebidas, servicio y marketing en la cadena de cafeteria-restaurante vaco y vaca, de la
ciudad de Quito, Ecuador”, tuvo como objetivo analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
atencion al cliente en dicho establecimiento, evaluando el rendimiento de sus principales areas

operativas: alientos y bebidas, servicio y marketing.

El estudio busco generar propuestas de mejora que beneficiaran tanto a los trabajadores como a los
clientes y duefios del negocio, enfocandose en elevar los estandares de calidad en la preparacion de
productos, en el servicio ofrecido y en las estrategias de marketing, con el proposito de apoyar los
planes de expansion del restaurante. Durante el trabajo d campo, Maspud aplico encuestas a distintos
grupos dentro de la organizacion - como gerentes, personal administrativo, personal operativo- y

especialmente a los clientes, con el fin de obtener datos sobre la implementacion de procesos en las
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areas claves. Utilizé el método descriptivo y como técnicas empleo la observacion, entrevistas y

cuestionarios, la muestra incluyo a 242 clientes.

Los resultados reflejaron un nivel de satisfaccion aceptable, aunque el autor lo consider6 insuficiente
si la meta es brindar un servicio verdaderamente destacado. Por ello, como parte del plan de mejora,
se propuso implementar herramientas para evaluar los resultados del servicio, como indicadores de
gestion, fortalecer el marketing digital y las redes sociales, instalar buzones de sugerencias (tanto

fisicas como virtuales), asi como capacitar continuamente al personal para mejorar su desempefio.

Nifio (2021) comenta que en su tesis la finalidad fue averiguar si concurre correspondencia entre la
gestion por procesos y la productividad de los empleados en el drea de produccion de los talleres de
estudio de ceramica, con un estudio de nivel descriptivo y correlacional, con un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental y aplicada a los 112 empleados involucrados en el estudio de la ceramica, el
resultado obtenido es que si el control del proceso es regular la productividad también, pero si el control
del proceso es bueno, entonces la productividad es buena, concluye que hay una correlacion directa

entre sus variables.

Spearman. Ortega (2022) en su proyecto de investigacion, su objetivo principal fue determinar la
relacion existente entre la gestion por procesos y la productividad de su personal en su empresa Inka
Berries, el cual se desarrolldé a lo largo de 6 meses aplicando una investigacion cuantitativa no
experimental transversal descriptiva utilizando una poblacion de 69 trabajadores. Se encontrd una
relacion positiva, de intensidad alta y directa entre la gestion por procesos y la productividad laboral
con un coeficiente de correlacion corresponde a .813 y el nivel de significancia es menor a p-valor
(.000). Asimismo, se identificd que el modelamiento de procesos y la estructuracion adecuada de los
mismos influyen significativamente en la mejora del desempefio laboral de los empleados,

concluyendo que existe una relacion alta entre las dos variables ya mencionadas
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1.2.2. Bases teoricas

Las siguientes bases teoricas proporcionan el soporte necesario para las variables que se abordaran en
la investigacion, especificamente en relacion con la primera variable: la gestion de procesos

productivos.

Estos fundamentos tedricos ofrecen una comprension detallada de los conceptos y practicas

relacionados, lo que facilita una evaluacién mas completa y fundamentada de la variable en estudio.

Para Vazquez (2020) expresa que los procesos operativos se encuentran altamente relacionado con la
modificacion de un producto o servicio existente, puesto que, son el conjunto de acciones que
comprometen materia prima y tiempo para realizar el objetivo propuesto. Asi mismo es vital
identificar las actividades con el fin de poder estimar la materia prima que se necesita para lograr
obtener un resultado. Es importante que cada empresa identifique los procesos mediante un diagrama
de flujo, mapa de procesos que sirven de guia para que se definan de manera clara las actividades para

evitar errores. Asi mismo, tiene diferentes indicadores:

Identificacion de procesos: Se tiene que comprender los procesos generales que desarrolla la
organizacion, analizando desde la llegada del cliente a la empresa hasta que se le entrega sus producto
o servicio, tomando en cuenta desde el disefio del producto hasta que esta en manos del consumidor.
Es por ello que se debe construir un mapa general de los procesos para una vision amplia que sea de

principio a fin (Toledo, L. 1, 2024).

Abastecimiento de recursos: Se refiere al proceso de adquirir y proporcionar los recursos precisos
para llevar a cabo las acciones operativas de una organizacion de manera eficiente y efectiva. Estos
recursos pueden incluir materias primas, equipos, mano de obra, tecnologia, informacion y cualquier

otro elemento ineludible para la elaboracion de bienes o servicios (Paredes Figueroa, 2019).

Delegacion de actividades: se refiere a la asignacion de responsabilidades y autoridad a individuos o
equipos dentro de una organizacion para llevar a cabo tareas y decisiones especificas en el contexto
de los procesos operativos. Consiste en transferir la autoridad y la responsabilidad de ciertas
actividades a personas capacitadas y confiables, permitiendo una distribucion eficiente de las tareas y

una mayor eficacia en la ejecucion de los procesos (Shaul, et al. 2019)
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Planificacion de los objetivos: Esta etapa consiste en establecer metas alcanzables y definir el camino
estratégico que debe seguir la organizacion. Para ellos, es necesario determinar las acciones que
permitan avanzar hacia esos objetivos. Alguno aspectos clave a considerar en este proceso son:
» Identificacion de problemas y oportunidades: Es importante evaluar como esta funcionando
actualmente la organizacion, detectar posibles fallas y reconocer espacios donde se pueda
crecer o mejorar (Ongena & Ravesteyn, 2020).

» Formulacion de objetivos SMART: Los objetivos tiene que ser especificos, medibles,
realizables, relevantes y tener un plazo definido. Lo que permite tener una directriz clara y
ordenada para realizar las actividades "sefialadas (Smith, 2020).

» Disefio de estrategias y acciones: Trata de planificar las acciones especificas que ayudaran a
realizar los objetivos, incluye definir los recursos que se necesitaran, de qué manera se

organizaran las tareas y quienes seran los responsables de cada parte (Weske, 2019).

En lo que concierne sobre segunda variable, la productividad laboral, Mir (2018) puntualiza que no
se trata unicamente del tiempo dedicado al trabajo sino de la eficiencia con la que se alcanzan los
resultados en las tareas. Esto significa que trabajar més horas no siempre representa ser mas
productivo, si no que en realidad, las personas que logran cumplir sus metas con eficiencia y dentro
del tiempo propuesto, son las que realmente muestran un nivel alto de productividad. Siento
importante identificar qué factores estin generando distraccién en el entorno laboral y tratar en
medida de lo posible, eliminarlos para mejorar la productividad. Esto permite que el personal se
concentre  Unicamente en las tareas que realmente aportan al  proceso. Por
otro lado, Serrano (2020) menciona que cada trabajador debe ser contratado para realizar funciones
especificas en las que tenga experiencia y conocimientos, ya que eso ayuda a lograr mejores resultados.
También sefiala que disponer de insumos como la materia prima, la maquinaria adecuada y los equipos

necesarios es clave para asegurar un producto final de buena calidad.

De la misma manera, Nemur (2019) afirma que “la productividad puede precisar como la destreza de
crear, originar o perfeccionar bienes y servicios”. La mejora de la productividad es muy valiosa
¢ importante en la practica comercial actual, ya que el concepto es un factor importante en cualquier

industria y, a menudo, se pasa por alto o se subestima. Como primera dimension tenemos factores de
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la productividad. Segun Pizarro (2017) menciona que los factores de la productividad son vitales para

el crecimiento de la organizacion. Dichos factores hacen referencia al uso eficiente de los recursos y al

manejo eficaz para lograr conseguir as metas u objetivos de la empresa. Los factores con

los que se mide la productividad son los siguientes:

Eficacia: Kaydos (2020), indica que es un indicador que mide qué tan productivos somos al
manejar los recursos, realizar el proceso en el tiempo determinado, utilizar las maquinas,
tecnologias de manera Optima sin que sufran dafios y que se brinde la calidad de los productos
ya garantizados, consiguiendo de esta manera con el objetivo propuesto.

Eficiencia: De acuerdo con Abramova & Grishchenko (2020), la eficiencia se entiende como
la medicion para entender el beneficio de cumplir las metas organizacionales propuestas por
la alta gerencia, es por ello que las organizaciones son mas eficaces cuando se plantean metas

reales, que sean alcanzables.

Como segunda dimension estan los factores individuales de la productividad. Para Juarez (2018)

indica que los factores individuales estan conectados con la manera de proceder de cada individuo,

ya sea individualmente o como grupo en la manera de interactuar dentro de la organizacion, Los

factores son los siguientes:

Motivacion: indica que es un estimulo que permite a las personas alcanzar sus objetivos ya
establecidos ya sean individuales o los de la organizacion, consiguiendo su necesidad de
satisfaccion (Juarez, 2018).

Satisfaccion laboral: estd vinculado con el desempefio, es por ello, que cuando un colaborador
obtiene constante motivacion y se encuentra en un clima laboral apropiado, puede desarrollar
sus actividades de manera excelente logrando tener un mayor esfuerzo en sus tareas,

obteniendo resultados extraordinarios (Juarez, 2018).

Compromiso: es la relacion de las aptitudes de los individuos en el entorno laboral, el
compromiso de los colaboradores permite acceder a la efectividad de los propdsitos
planteados de la empresa, logrando conseguir ventajas competitivas que sefialen diferenciar
la competitividad en el mercado (Accenture, 2020).
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CAPITULO 2

2. Metodologia
2.1. Diseno tedrico
2.1.1. Definicion de variables

-Procesos Operativos

Para Vazquez (2020) expresa que los procesos operativos estan relacionados con la transformacion
de un producto o servicio, ya que son el conjunto de acciones que comprometen materia prima y

tiempo para realizar el objetivo propuesto.

-Productividad

Mir (2019), comenta que se deriva de la combinacion del tiempo empleado y la eficiencia con la que
se realizan las actividades o procesos. Por lo tanto, no concluye que los colaboradores que trabajan
mas horas sean necesariamente mas productivos; en cambio, aquellas que dan lo mejor de si mismas y

logran cumplir con las metas establecidas son las que realmente se consideran productivas.

2.1.2.Objeto y campo de accion

El objeto de la presente investigacion cientifica recae en la gestion de los procesos operativos en el
entorno particular del restaurante denominado Cafeteria Dulces Momentos. Este objeto representa la
porcion de la realidad objetiva que sera analizada y sobre la cual se incidira con el proposito abordar

el problema planteado.

En el transcurso de este trabajo de investigativo, se ira puntualizando este objeto, dando lugar al
campo de accion, esto constituye algo mas delimitado donde se dirigira de una manera mas
directa para llegar a la labor investigativa. En este contexto, el campo de accion se centra en
los procesos operativos de la Cafeteria Dulces Momentos, siendo el ambito en el cual se llevara

a cabo el estudio de forma mas detallada y especifica.
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2.1.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Matriz de Operacionalizacion de las Variables

) ) METODO DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
MEDICION
1. Considera que la empresa cuenta con
mapas de procesos claros que le
permitan identificar los procesos de
cada area.
2. Considera que la empresa le brinda
informacion adecuada de las actividades
e Identificacion _ )
que deben realizarse durante la jornada
de proceso
o laboral.
e  Abastecimient
3. Considera que la empresa realiza una
o de recursos
. adecuada gestion de compras.
X1. Produccion * Delegacion .
d 4. Laempresa le asigna los recursos
e
. necesarios para realizar sus actividades a
) actividades
Variablex: tiempo
Po- Encuesta
Procesos 5. Considera que la delegacion de actividades por desarrollada por
Operativos

sus jefes es la adecuada.
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(Vézquez, 2020)

e Retroalimentacion

e Control de planes

X2. Ejecucion
e Evaluacion

6. (Cuentan con un feedback de 1as Cobefia y Cérdoba
funciones que desempefian en la 2023.
organizacion?

7. (Enlaorganizacion realizan su labor
acorde a los procedimientos?

8. ¢Serealiza Check List diario en las tareas
establecidas en el trabajo?

9. Elrestaurante cuenta con tecnologia permite
ejecutar los procesos de manera eficiente

10. Se realiza un control que favorece el

cumplimiento de las metas

e Medios

I )
X3. Recursos ecesarlo

S

11. ;Cuentan con los recursos y medios
necesarios para desempefiar las funciones?
12. ;Los elementos que brindan la empresa son

acordes a lo que necesitan?
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VARIABLES

DIMENSIONES INDICADORES

METODO DE

ITEMS MEDICION

Variable Y:
Productividad
(Mir, 2019)

Y1.Factores de la e FEficiencia

productividad e Eficacia

Utiliza adecuadamente los insumos,
equipos y materiales de trabajo

Alcanza sumeta de platillos diarios
establecidos por el restaurante

Los procesos realizados por los trabajadores
aseguran productos de calidad.

Cumple con la entrega de pedidos que se le

asignan

Y2. Factores e  Motivacion

individuales de ) .
e Satisfaccion

los trabajadores
¢ Compromiso

Las actividades que realiza en su trabajo lo

mantienen motivado
La empresa le brinda oportunidades de ascenso
Encuesta

Considera que hay un buen ambiente laboral desarrollada por

en su area

Cobenay Cordoba

El horario de trabajo que le ofrecen es adecuado 2003

Considera que la empresa le brinda un

trabajo estable y seguro

10. Considera que la empresa valora su trabajo

Nota. La matriz operacionaliza la variable “Procesos Operativos” para su medicion mediante encuestas, basada en Vasquez (2020) y Cobena y Céspedes

(2023).
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2.1.4. Formulacion del problema

Problema general

(La gestion de procesos impacta en la productividad de la Cafeteria Dulces Momentos?

Problemas especificos
= ;Laproduccion impacta en la productividad de la Cafeteria Dulces Momentos?
= ;Laejecucion impacta en la productividad de la Cafeteria Dulces Momentos?

= ;Elrecurso impacta en la productividad de la Cafeteria Dulces Momentos?

Objetivo general

Determinar el impacto de la gestion de procesos operativos en la productividad de la Cafeteria Dulces

Momentos

Objetivos Especificos
=  Analizar el impacto de la produccion en la productividad de la Cafeteria Dulces Momentos
=  Determinar el impacto de la ejecucion en la productividad de la Cafeteria Dulces Momentos

= Evaluarel impacto de los recursos en la productividad de la Cafeteria Dulces Momentos.

Hipotesis General

Hi: La gestion de procesos operativos impacta de manera positiva en la productividad de la Cafeteria
Dulces Momentos
Ho: La gestion de procesos operativos impacta de manera negativa en la productividad de la Cafeteria

Dulces Momentos

Hipédtesis especificas

o Hi: La produccion impacta de manera positiva en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momento.

o Ho: La produccion impacta de manera negativa en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momento

o Hi: Laejecucion impacta de manera positiva en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos

o Ho: La ejecucion impacta de manera negativa en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos
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o Hi: El recurso impacta de manera positiva en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos

o Ho: El recurso impacta de manera negativa en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos

2.2. Disefio metodologico

2.2.1. Enfoque, alcance y disefio de la investigacion
Dado que el objetivo del estudio es Determinar el impacto de la gestion de procesos operativos en la
productividad de la Cafeteria Dulces Momentos, se recurrid a un disefio no experimental que se aplicara
de manera transversal, considerando que el tema de investigacion tiene un sustento teorico, se procedio
a realizar una investigacion de tipo correccional ya que busca conocer a detalle la forma en que la
gestion de procesos operativos impacta en la productividad de los trabajadores de la Cafeteria Dulces
Momentos de la ciudad de Manta.
Segun Arias y Covinos (2021), el disefio no experimental se caracteriza por no aplicar estimulos ni
condiciones controladas a las variables que se investigan, en este tipo de estudio, los participantes son
observados en su entorno habitual, sin que se modifiquen las circunstancias que los rodean. Ademas,
las variables no son manipuladas, sino analizadas tal como se presentan en la realidad.
El presente trabajo sera disefiado bajo el planteamiento metodologico del enfoque cuantitativo, puesto
que éste es el que mejor se adapta a las caracteristicas y necesidades de la investigacion.
Carlos Ramos Galarza (2020) menciona que, en el método cuantitativo, se aplican procesos de analisis
de datos basicos en donde se puede identificar la frecuencia en la cual se presenta el fendomeno de
interés y sus caracteristicas generales.
Del enfoque cuantitativo se adoptara la técnica de encuestas para medir la percepcion de los trabajadores
sobre la gestion de procesos operativos, asi como de la productividad de la Cafeteria Dulces Momentos.

2.2.2. Poblacion y muestra
En el ambito investigativo, la poblacion se entiende como el grupo completo de personas, hechos o
elementos que comparten ciertas caracteristicas y que forman parte del objeto de estudio (Arias y
Covinos, 2021).

En esta investigacion la poblacion estuvo conformada por la totalidad de los miembros de la
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organizacion Cafeteria Dulces Momentos, tanto en sus trabajadores operarios, hasta la gerencia.

Tabla 2

Poblacion
Area- Poblacion Colaboradores
Personal administrativo 3
Personal Operario 7
Total 10

Nota. La tabla muestra la poblacion total del estudio, compuesta por colaboradores del area

administrativa y operativa.

En el contexto de la investigacion, una muestra corresponde a una parte representativa de la poblacion,
conformada por ciertos individuos, hechos o elementos, que se seleccionan con el fin de analizarlos y, a
partir de ellos, sacar conclusiones aplicables al grupo total (Arias y Covinos, 2021).

En esta investigacion, no se aplica el muestreo debido a que la empresa cuenta con una poblacion
finita, menor a 30 personas. Sustentado en lo que menciona O. Arrogante (2021) "si la poblacion se
integra de un numero accesible al investigador la poblacion total puede ser tomada como la muestra,

en este caso no habria muestreo".
2.2.3. Instrumento de medicion y recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos que se utilizara en la presente investigacion sera la encuesta.

Para (Jiménez, 2020) la encuesta es un método de investigacion utilizado para recopilar informacion de
un grupo de individuos sobre sus opiniones, comportamientos o caracteristicas. Implica recolectar datos
de manera sistematica a través de un conjunto de preguntas disefiadas para obtener respuestas especificas
relacionadas con un tema u objetivo de investigacion particular.

El instrumento serd un cuestionario elaborado con un total de 22 preguntas cerradas para las dos
variables, la primera variable tendra 12 preguntas y la segunda variable 10 preguntas utilizando como
opcion de respuesta la escala de Likert. Segun Gonzalez del Pozo y Garcia (2019), las escalas tipo Likert

permiten recopilar informacion sobre las actitudes y referencias de las personas, y se caracterizan por
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ofrecer opciones de respuesta que van, por lo general, entre tres y seis niveles.

Los puntos tipo Likert utilizado, que corresponden a las opciones de respuesta del cuestionario, sera:
Totalmente De Acuerdo, en Acuerdo, neutral, en Desacuerdo, totalmente en desacuerdo. Que va de una
puntuacion del 1 al 5.

La técnica que se utilizara en el procesamiento de los datos sera la estadistica descriptiva que consiste
en la recoleccion, organizacion, presentacion, andlisis e interpretacion de un conjunto de datos para una
o mas variables de interés del investigador. Contreras y Oyala (2021).

Para llevar a cabo la tabulacion de los datos que se obtendran por el cuestionario que se aplicara a los
empleados de la Cafeteria Dulces Momentos y se utilizara el programa Microsoft Office Excel y el

software estadistico Statistical Package for the Social Sciencies (SPSS) para Windows.
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CAPITULO III

3. Resultados

Analisis de fiabilidad
Alfa de CronBrach

Tabla 3
Resultado del Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,989 22

Fuente: IBM Spss Statistics

Se utilizo el instrumento de fiabilidad Alfa de Cronbach para el andlisis de consistencia de 22 items, el
resultado de este coeficiente fue de 0.989, es decir, que el instrumento de recoleccion de datos es
confiable.

3.2. Resultados de la encuesta aplicada a los empleados de la Cafeteria Dulces Momentos

Como parte de esta investigacion, se encuesto a 10 trabajadores de la Cafeteria Dulces Momentos con
el objetivo de recaudar la informacion sobre como comprenden la gestion de los procesos y la
productividad dentro del restaurante. Cada uno respondio en base a su experiencia, lo que permitid
recopilar una visidn mas cercana sobre como estas practicas impactan en su entorno laboral.

Tabla 4
Frecuencia de la Variable Independiente Procesos Operativos

X _Procesos_Operativos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vaélido Neutral 4 40,0 40,0 40,0

De acuerdo 4 40,0 40,0 80,0
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Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante
Cafeteria Dulces Momentos

Iustracion 1
Grdfico de barras de la Variable Independiente Procesos Operativos

X_Procesos_Operativos

40

30

20

Porcentaje

MNeutral De acuerdo Totalmente de acuerdo

X_Procesos_Operativos

Nota: Elaborado en base a los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los empleados del restaurante
Cafeteria Dulces Momentos.

Analisis e interpretacion:

Como se observa en la figura de la dimension Procesos Operativos, los resultados muestran que la
mayoria de los encuestados percibe de manera favorable la gestion de los procesos dentro de la Cafeteria
Dulces Momentos. Una parte mayoritaria expresa conformidad con la forma en que se ejecutan, lo que
sugiere que reconocen su aporte a la organizacion y productividad del negocio.

Sin embargo, también se identifica una mirada mas neutral, posiblemente por la rutina o por una
participacion limitada en decisiones relacionadas con estos procesos. Esta postura intermedia no refleja
rechazo, pero si cierta falta de conexion con el propésito de lo que se implementa. Aunque no se
evidencian opiniones contrarias, indica que los procesos, aunque aceptados, no despiertan un

entusiasmo generalizado.
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Tabla 5
Frecuencia de la dimension produccion de la variable independiente

x1_Produccion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Viélido Neutral 3 30,0 30,0 30,0
De acuerdo 5 50,0 50,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante

Cafeteria Dulces Momentos

Iustracion 2
Grdfico de barras de la dimension produccion
50

x1_Producciéon | . .
de i variable independiente

40

30

Porcentaje
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10

MNeutral De acuerdo Totalmente de acuerdo

Xx1_Produccién

Nota: Elaborado en base a los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los empleados del restaurante

Cafeteria Dulces Momentos.
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Analisis e interpretacion:

Los resultados reflejan una percepcion mayormente favorable entre los encuestados, la mayoria
coincide en que las actividades productivas en la cafeteria se desempefian de manera adecuada, lo cual
puede estar relacionado con una planificacion clara o una rutina operativa que facilita el cumplimiento
de metas. No obstante, también se observa una presencia significativa de respuestas neutrales, lo que
sugiere que ciertos aspectos del proceso aun no son plenamente reconocidos o no generan suficiente
impacto como para despertar una opinion firme. Esto indica que, aunque la produccién se mantiene

estable, atin hay espacio para optimizar los métodos o comunicar mejor los resultados alcanzados.

Tabla 6
Frecuencia de la dimension ejecucion de la variable independiente

X2 Ejecucion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Neutral 4 40,0 40,0 50,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante

Cafeteria Dulces Momentos
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Tlustracion 3

Grdfico de barras dimension ejecucion de la variable independiente
X2_Ejecucion
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En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de acuerdo

X2_Ejecucion

Nota: Elaborado en base a los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los empleados del restaurante
Cafeteria Dulces Momentos.

Analisis e interpretacion:

Segtin la informacion mostrada en la tabla 6 e ilustracion 3, de la dimension Ejecucion, existe un grupo
que valora positivamente la forma en que se llevan a cabo las tareas, también se percibe una porcioén
que permanece neutral y, en menor medida, una ligera disconformidad. Esta diversidad en las
respuestas esta asociada a diferencias en la experiencia diaria de cada trabajador, o incluso a la claridad
con la que se asignan responsabilidades y se supervisan los procesos. Los datos de algunas respuestas
en desacuerdo muestran que no todos se sienten alineados con la manera en que se ejecutan las acciones

operativas, lo que abre una oportunidad para revisar la coordinacion y el seguimiento interno.
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Tabla 7
Frecuencia de la dimension recursos de Barreras de la variable independiente

X3 _Recursos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Neutral 6 60,0 60,0 60,0
De acuerdo D 20,0 20,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante
Cafeteria Dulces Momentos

Hlustracion 4
Grdfico de barras dimension recursos de Barreras de la variable independiente
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Nota: Elaborado en base a los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los empleados del restaurante

Cafeteria Dulces Momentos.
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Analisis e interpretacion:

Como se logra apreciar en la ilustracion 4 de la dimensidon Recursos una gran parte de los encuestados
parece mantener una postura poco definida respecto a la disponibilidad y uso de los recursos del
restaurante, aunque también hay quienes expresan conformidad, la falta de una mayoria positiva
sugiere que los recursos, aunque presentes, quizas no siempre se gestionan de forma visible o equitativa
para todos. Este tipo de respuesta podria estar ligada a la distribucién de insumos, herramientas o
incluso al acceso a informacion para el trabajo del dia a dia. Es probable que una mejora en la gestién

y comunicacion de los recursos aporte a una perspectiva mas positiva.
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Tabla 8
Frecuencia de la Variable dependiente Productividad

Y Productividad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Neutral 4 40,0 40,0 40,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante
Cafeteria Dulces Momentos

Iustracion 5

Grdfico de barras Variable Dependiente Productividad

Y_Productividad
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MNeutral De acuerdo Totalmente de acuerdo

Y_Productividad

Nota: Elaboracion propia con base en los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los empleados del
restaurante Cafeteria Dulces Momentos.

Analisis e interpretacion:

En la dimension de Productividad, los resultados muestran opciones variadas, algunos empleados consideran
que la productividad es adecuada, mientras que otros no expresan una postura clara. Esto muestra que, aunque
existen avances, todavia hay aspectos que pueden mejorarse, fortaleces la relacion entre el esfuerzo del personal
y los resultados obtenidos podria ser fundamental para generar una percepcion mas positiva y participativa sobre

la productividad dentro del equipo.
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Tabla 9
Frecuencia de la dimension factores de productividad de la variable dependiente

Y1 Factores _de Productividad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Viélido Neutral 3 30,0 30,0 30,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante
Cafeteria Dulces Momentos

Iustracion 6
Grdfico de barras dimension factores de productividad de la variable dependiente
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Nota: Elaborado en base a los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los empleados del restaurante

Cafeteria Dulces Momentos.
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Analisis e interpretacion:

En esta dimension, se percibe un mayor nivel de reconocimiento por parte del equipo, la mayoria de

los encuestados muestra conformidad o plena conformidad con los elementos que influyen en la

productividad, lo cual sugiere que los factores que la condicionan —como el ambiente laboral, la

planificacion o el uso del tiempo— estan siendo gestionados de forma efectiva. Aun asi, se mantiene

un segmento de respuestas neutrales que podrian indicar que no todos logran identificar con claridad

estos factores o su impacto directo. Esto sefiala una buena base sobre la que se podria construir una

cultura mas consciente del valor que aportan ciertos aspectos organizativos al rendimiento general.

Tabla 10

Frecuencia de la dimension factores individuales de la variable dependiente

Y2 Factores_Individuales

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido En desacuerdo 1 10,0
Neutral 4 40,0
De acuerdo 3 30,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0
Total 10 100,0

10,0 10,0
40,0 50,0
30,0 80,0
20,0 100,0
100,0

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante

Cafeteria Dulces Momentos
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Ilustracion 7
Grafico de barras de la dimension factores individuales de la variable dependiente
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Nota: Elaborado en base a los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los empleados del restaurante
Cafeteria Dulces Momentos.

Analisis e interpretacion:

En cuanto a la dimension "Factores Individuales", las respuestas muestran diferentes puntos de vista
entre los empleados, algunos sienten que aportan al equipo y estdn comprometidos con su trabajo,
mientras que otros no tienen una opinidon clara, e incluso hay quienes no se sienten del todo
identificados, esto puede deberse a temas como la falta de motivacion, poca claridad en las funciones
0 escasa autonomia. Por eso, seria util reforzar el sentido de pertenencia y reconocer el trabajo

individual de cada persona, para que todos se sientan valorados y mas involucrados en sus tareas.
3.1.  Comprobacion de Hipotesis

Hipétesis general

Hi: La gestion de procesos operativos tiene impacto positivo en la productividad de la Cafeteria

Dulces Momentos.

Ho: La gestion de procesos operativos tiene impacto negativo en la productividad de la Cafeteria

Dulces Momentos.
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Tabla 11

Comprobacion de Hipotesis General Variables Procesos Operativos y Productividad

Correlaciones
X Procesos_ O Y_Productivid
perativos ad
Rho de Spearman X Procesos Operativos  Coeficiente de correlacion 1,000 ,949™
Sig. (bilateral) L ,000
N 10 10
Y Productividad Coeficiente de correlacion ,949™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 10 10

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante Cafeteria
Dulces Momentos

Analisis e interpretacion:

El andlisis de correlacion de Spearman arrojo un coeficiente de p = 0.949 con un nivel de significancia

de 0.000, como este valor es menor al 0.05, se confirma que existe una relacién positiva y
estadisticamente significativa entre los procesos operativos y la productividad, por lo tanto se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, lo que indica que una buena gestion de los procesos
operativos tienen un impacto favorable y considerable en el nivel de productividad alcanzado por la
cafeteria Dulces Momentos.

3.3.2. Hipdtesis especifica 1

o Hi: La produccion impacta de manera positiva en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos.

o Ho: Laproduccion impacta de manera negativa en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos.
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Tabla 12
Comprobacion de Hipotesis Especificas 1, Produccion y Productividad

Correlaciones
x1_Produccién 'Y Productividad

Rho de Spearman  x1 Produccion  Coeficiente de correlacion 1,000 ,843"

Sig. (bilateral) L ,002

N 10 10

Y Productividad Coeficiente de correlacion ,843™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 10 10

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante
Cafeteria Dulces Momentos

Analisis e interpretacion:

Latabla 12 muestra un coeficiente de correlacion p = 0.843 con un nivel de significancia bilateral de
0.002. Como este valor es menor que el nivel de significancia estandar de 0.05, se concluye que existe
una relacion estadisticamente significativa y positiva entre la produccion y la productividad.

Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula.

3.3.3. Hipétesis especifica 2

o Hi: Laejecucion impacta de manera positiva en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos

o Ho: Laejecucion impacta de manera negativa en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos
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Tabla 13
Comprobacion de Hipotesis Especificas 2, Ejecucion y Productividad

Correlaciones
X2 Ejecucion Y_Productividad

Rho de Spearman X2 Ejecucion Coeficiente de correlacion 1,000 879"

Sig. (bilateral) L ,001

N 10 10

Y Productividad Coeficiente de correlacion ,879™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 10 10

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante Cafeteria
Dulces Momentos

Analisis e interpretacion:
En este caso, la correlacion entre "ejecucion " y "productividad" arrojo un coeficiente de Spearman de

p = 0.879, con un valor de significancia de 0.001. Este resultado no solo confirma una relacion
significativa, sino que ademds revela una asociacion muy fuerte entre ambas variables. La alta
correlacion obtenida sugiere que una ejecucion eficiente de las actividades operativas incide de manera

directa en el rendimiento y en la capacidad de respuesta de la cafeteria.

Ademas, la baja significancia estadistica obtenida evidencia que el resultado es robusto desde el punto
de vista inferencial. A partir de este hallazgo, se puede sostener que una buena planificacion, control y
direccion de las operaciones no solo contribuye a mejorar la productividad, sino que también puede
reflejarse en una mayor satisfaccion del cliente. Con base en los datos obtenidos, se rechaza la hipotesis

nula.

3.3.4. Hipotesis especifica 3

o Hi: El recurso impacta de manera positiva en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos

o Ho: El recurso impacta de manera negativa en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos
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Tabla 14
Comprobacion de Hipotesis Especificas 3, Recursos y Productividad

Correlaciones
X3 Recursos Y Productividad

Rho de Spearman X3 Recursos Coeficiente de correlacion 1,000 ,846™

Sig. (bilateral) L ,002

N 10 10

Y Productividad Coeficiente de correlacion ,846™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 10 10

Nota: Los datos obtenidos fueron a través de una encuesta aplicada a los empleados del restaurante Cafeteria
Dulces Momentos

Analisis e interpretacion:
La tabla 14 muestra que se alcanz6 un coeficiente de p = 0.846, con un valor de significancia de 0.002.
Este resultado indica una correlacion positiva y estadisticamente significativa por lo que se rechaza la
hipotesis nula.

3.2.  Discusion de los resultados
Los hallazgos obtenidos en esta investigacion evidencian una relacion significativa y positiva entre la
gestion de los procesos operativos y la productividad en la Cafeteria Dulces Momentos. A partir del
analisis realizado, se confirma que cuando los procesos estan bien definidos y estructurados, su impacto
se traduce directamente en un mejor desempefio del negocio. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipdtesis de investigacion, lo que demuestra que la gestion de procesos operativos si tiene
un impacto positivo y considerable en la productividad. De igual forma, se observo que una adecuada
organizacion de los procesos de produccion impacta de manera positiva en los resultados alcanzados,
La forma en que se organizan, controla y ajustan las actividades operativas impacta directamente en
mantener la eficiencia, reducir desperdicios y cumplir con los objetivos planteados. Esto demuestra
que, cuando hay una buena gestion en esta area, la productividad tiende a mejorar de manera constante,
lo que respalda la hipotesis planteada.

En cuanto a la ejecucion diaria de las tareas, los resultados muestran que existe una fuerte relacién con
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el nivel de productividad alcanzado, siendo asi que una organizacion eficiente del trabajo, junto con una
buena coordinacion entre los equipos facilita el cumplimiento de metas y tiempos establecidos, esto es
especialmente importante en espacios donde la rapidez del servicio y la calidad tienen un impacto directo
en la experiencia del cliente y en el desempeio general del negocio.

También se identificd que la administraciéon adecuada de los recursos —ya sea personal, insumos o
herramientas— es de prioridad para mejorar la productividad, se muestra que no basta con contar conlos
recursos necesarios, sino que es clave saber utilizarlos con planificacion y seguimiento, de esta manera
se logran optimizar los tiempos, reducir los costos y mantener un buen nivel de calidad en las
operaciones.

Los resultados dejan claro que la productividad no depende de un solo factor, sino del trabajo conjunto
de varios elementos internos que bien gestionados, se refuerzan mutuamente. Las encuestas aplicadas al
personal confirmaron esta idea, ya que la mayoria reconoce la importancia de estos aspectos, aunque
también sefialaron que atin hay puntos por mejorar.

En pocas palabras, una buena gestion interna —en todas sus dreas— es una herramienta clave para que
la Cafeteria Dulces Momentos siga creciendo y fortaleciendo su posicion en el mercado. Es importante
mencionar que el andlisis realizado en este estudio no solo permiti6 comprobar las hipdtesis, sino

también identificar como se pueden reforzar los procesos operativos para obtener mejores resultados.
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CAPITULO 1V

4. Propuesta

4.1. Propuesta para la Solucion del Problema

4.1.1 Plan Integral para la Optimizacion de Procesos y Recursos

En un mercado gastronémico altamente competitivo, el restaurante Cafeteria Dulces Momentos ha
logrado diferenciarse gracias a que ofrece platillos caracteristicos del local, dificiles de encontrar en
otros negocios de la ciudad de Manta, siendo esto lo que le ha permitido posicionarse como una opcion
distinta y valorada por sus clientes. Sin embargo, los resultados de esta investigacion evidencian fallas
en la organizacion de los procesos internos, en la ejecucion diaria de actividades y en la utilizacion de
los recursos, lo cual limita el aprovechamiento total de su capacidad productiva.

Se identifico que una gran parte del equipo de trabajo carece de lineamientos claros sobre sus funciones
y responsabilidades, lo cual genera retrasos, duplicacion de esfuerzos y pérdida de materiales. Ademas,
aunque existe una buena disposicion por parte del personal, no se cuenta con una estrategia para capacitar
o actualizar conocimientos en relacion con procesos operativos y productividad.

La propuesta que se plantea a continuacion busca dar respuesta a estas necesidades, a través de la
implementacion del Plan Integral para la Optimizacion de Procesos y Recursos, donde se busca
fortalecer la estructura operativa del area de produccion del restaurante sin requerir una gran inversion
econdmica. Este plan contempla tres componentes importantes:

1. Redisefio y documentacion de procesos operativos: se propone elaborar un manual operativo
que incluya todos los procedimientos clave de produccion, con esto, se busca estandarizar las
actividades, minimizar errores y lograr una mayor claridad entre los colaboradores sobre qué,
como y cuando realizar sus tareas.

2. Capacitacion técnica y operativa del personal: la formacion del equipo se convierte en un eje
fundamental, por ello, se propone desarrollar talleres internos centrados en temas como
organizacion del tiempo, buenas practicas de manufactura, trabajo en equipo y mejora continua,
permitiendo al trabajador obtener herramientas para realizar sus labores con mayor eficacia.

3. Gestion eficiente de recursos humanos y materiales: Este aspecto abarca la organizacion de los
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turnos de trabajo, el control del uso de los insumos y la aplicacion de medidas simples para
evitar desperdicios, también se sugiere el uso de herramientas faciles de manejar, como hojas
de calculo o aplicaciones gratuitas, que ayuden a revisar las tareas y evaluar como van los
resultados con el tiempo
Esta propuesta se basa en los datos obtenidos del analisis de correlacion, donde se evidencio una relacion
positiva entre la forma en que se gestionan los procesos operativos y el nivel de productividad en el
restaurante.
4.1.2. Justificacion del Problema
La productividad dentro del sector gastronémico, especialmente en negocios de atencion directa al
cliente como los restaurantes, depende en gran medida de la eficiencia con la que se gestionan los
procesos operativos y los recursos disponibles. Se constato que no existen lineamientos claros que guien
las actividades diarias del personal, esta falta de estructura no solo afecta los resultados financieros del
negocio, sino que también influye en la productividad de los trabajadores y en la percepcion que los
clientes tienen del servicio.
La propuesta desarrollada en este trabajo tiene como base los hallazgos obtenidos en la investigacion,
en la cual se determiné que el mayor obstaculo para la mejora de la productividad en el restaurante se
encuentra en la dimension de produccion. Durante el proceso de analisis se detectaron varios problemas,
entre ellos la ausencia de procesos claramente definidos, desorganizacion en las actividades productivas
y poca claridad sobre las funciones que debe cumplir cada trabajador, siendo todo esto motivo para
generar errores frecuentes que afecta el funcionamiento diario del negocio.

Ante esta situacion, se realiza la propuesta de un Plan Integral para mejorar los procesos y el
uso de los recursos, con un énfasis en fortalecer el area productiva, la propuesta incluye la creacion de
procedimientos estandarizados, los cuales se registraran en un manual practico que sirva de guia, siendo
esto lo que facilitard la coordinacion del trabajo, ayudara al personal a entender mejor sus tareas y
aportara a reducir errores o tiempos perdidos.

Aunque la prioridad es optimizar los procesos de produccion, también se incorporan acciones
complementarias que benefician la gestion operativa de forma general, ya que, se plantean estrategias
como capacitar al equipo de trabajo, controlar mejor el uso de los insumos y organizar las actividades
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Diarias con mayor planificacion. Con estas medidas, se espera lograr un ambiente laboral mas eficiente,
cooperativo y enfocado en alcanzar buenos resultados.

Objetivos

Objetivos General

Disefiar un plan de accion Integral para la Optimizacion de Procesos y Recursos en la Cafeteria Dulces

Momentos.

Objetivos Especificos
= Disefiar y documentar los procedimientos importantes en las areas de produccion.
= Definir funciones y responsabilidades de los trabajadores de la Cafeteria Dulces
Momentos, para evitar duplicar tareas y errores.
= Implementar capacitaciones para los trabajadores del restaurante, orientadas en la
organizacion del trabajo, mejora continua y cumplimiento de los estandares.
= Reducir los tiempos pocos productivos, mediante la estandarizacion de procesos y el
monitoreo continuo.
Beneficios
=  Mejoras en la productividad del restaurante en general al reducir errores, los tiempos muertos
y las tareas repetitivas.
= Incremento de la claridad en las funciones de cada trabajador, lo que beneficia el trabajo en
equipo y la eficiencia operativa.
= Consolidacion de un entorno laboral mas ordenado, estructurado y orientado a resultados.

= Base solida para el crecimiento del negocio y una mejor experiencia para los clientes.
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Estructura del Programa

Tabla 15
Estructura de capacitacion para los colaboradores detallado
Fase Contenido Duracion Metodologia Responsables
Identificacion de fallas en los T
., . . Observacion directa Consultor externo
Diagnostico Inicial procesos de produccion actuales 1 semana . .
. . .y Entrevistas cortas Propietaria
y levantamiento de informacion
., Asistente
Elaboracion de un manual . e .
.. . . Taller colaborativo administrativo
Disefio de Procesos operativo con roles, secuencia 1 mes : : S
. . Diagramas de flujo Propietaria
de tareas y tiempos estandar
Consultor externo
Formacion practica sobre las s o
. . . . Dinamicas practicas S
Capacitacion Interna nuevas instrucciones de trabajo 2 semanas L. Propietaria
Guias impresas
y control de procesos
A Aplicacion del nuevo modelo en Prueba operativa . .
Implementacion Piloto . 2 semanas N Equipo operativo
una jornada controlada Supervision directa
Medicion de resultados, Revision de Responsable del
Evaluacion y Mejora retroalimentacion y ajustes 1 mes indicadores Programa (Consultor
necesarios Encuestas breves externo)
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Nota: Capacitacion para los trabajadores de la empresa Cafeteria Dulces momentos

El cuadro presenta la estructura de capacitacion y la planificacion de las fases que conforman el
proceso de mejora operativa para la empresa. Cada etapa ha sido disefiada con el propdsito de identificar
y corregir fallas existentes en los procesos de produccion, establecer un manual operativo claro y
estandarizado, capacitar al personal involucrado, y evaluar la efectividad del nuevo modelo de trabajo.
Tiene como finalidad optimizar el funcionamiento interno de la empresa para mejorar la eficiencia y la
calidad del servicio garantizando una implementacion gradual y controlada de los nuevos

procedimientos.

Manual Operativo

Tabla 16

Manual operativo de procedimientos clave de produccion

N.° Actividades Objetivos Frecuencia Indicadores de
control
1  Recepcion de Verificar calidad, Diario Inspeccion general
Materia Prima peso y condiciones de
los insumos al llegar a
la cafeteria.
2 Almacenamientode Conservarinsumosen Permanente Registro de
insumos condiciones inventario
adecuadas de higiene,
temperatura y orden. Control de fechas
de caducidad
3 Preparaciondel area  Asegurar que los Diario Bitacorade
de trabajo espacios estén limpios limpieza
y equipados antes de
iniciar produccion Lista de chequeo
4  Elaboracion de Estandarizar la Constante Manual de recetas,
bebidas preparacion de las control de tiempo
bebidas para mantener
sabor y calidad.
6  Control de calidad Verificar que el Por cada pedido Lista de
del producto final producto esté bien verificacion visual
presentado y cumpla
estandares.
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7 Limpiezay Mantener la higiene  Diario Limpiezay
desinfeccion de de los instrumentos y supervision
Utensilios superficies de trabajo.

8 Manejo deresiduos  Separar y desechar Diario Registros de

correctamente los residuos
residuos organicos e
inorganicos.
9 Atenciénalclientey Asegurar trato cordial, Constante Encuestade
entrega de pedidos  tiempos adecuados y satisfaccion
presentacion correcta
del pedido. Tiempo promedio
de entrega
10 Registrode ventasy Controlar ingresos Diario Reporte de caja

cierre de caja diarios y realizar
arqueo al finalizar la
jornada.

Cuadre contable

Nota: Procesos para la empresa Cafeteria Dulces momentos

Es importante recalcar que el manual presentado representa un conjunto de actividades
actualizadas que deben implementarse con el proposito de mejorar los procesos operativos
elevando la calidad del servicio que a su vez fortalece la productividad del equipo consolidando
la imagen del negocio de una manera eficiente enfocada en resultados positivos. Al ser un

emprendimiento familiar los principales responsables de su ejecucion y seguimiento seran los

propios duefios del negocio
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Herramientas

Tabla 17

Herramientas para capacitacion

Tipo de Herramienta

Nombre o Descripcion

Funcion

Tradicional Manual fisico impreso Brindar guia detallada de los
procedimientos operativos
Tradicional Pizarra Explicar conceptos claves y
estructurar ideas grupales
Tradicional Fichas técnicas de productos Preparacion y presentacion
Tecnologico Proyector Presentacion de diapositivas
Tecnologico Aplicacion de evaluacion Medir la compresion

(Forms, Kahoot, etc)

Nota: Herramientas para la capacitacion de los colaboradores del restaurante Cafeteria Dulces
Momentos

El presente cuadro detalla las herramientas, tanto tradicionales como tecnologicas, que se
utilizaran durante el proceso de capacitacion e implementacion del nuevo modelo operativo en la
empresa. Estas herramientas han sido seleccionadas estratégicamente para facilitar la transmision de
conocimientos, promover la participacion activa del personal y asegurar una adecuada comprension de

los procedimientos establecidos.
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Presupuesto

Tabla 18

Costo de implementacion de la propuesta

Concepto Costo Unitario Cantidad Total (USD)
Consultor externo 800 mensual 1 800
Herramientas 500 mensual 1 500
Manual operativo 250 costo fijo 1 250

Total 1.550

Nota: Los valores del costo de implementacion fueron obtenidos en base a una investigacion rigurosa
de mercado
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La inversion total se enfatiza en activar un proceso formativo integral guiada al propietario del
negocio, acompanado de la adquisicion de herramientas que faciliten el aprendizaje practico dentro del
restaurante y del compromiso de los responsables designados para dirigir cada fase del plan de accion,
con el fin de garantizar resultados sustentables en el funcionamiento del negocio, sumando a ello la
asistencia de un profesional que supervise el desarrollo de cada etapa, lo que asegura la correcta

operatividad del plan.

En el aspecto practico, la propuesta demuestra viabilidad ya que los recursos propuestos van
orientados con la estructura y capacidades del restaurante, lo que permite implementar mejoras sin
interrumpir el ritmo diario de sus actividades. Desde la perspectiva econdmica, los costos pueden
recuperarse en el futuro cercano, ya que la optimizacion de los procesos operativos contribuye a
disminuir los desperdicios, reducir dichos errores y aumentar el rendimiento del personal, lo cual da
como resultado un funcionamiento mucho mas eficiente y en un mejor aprovechamiento de los recursos

que disponen.
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CONCLUSIONES

A partir de los resultados obtenidos, se concluye que la Cafeteria Dulces Momentos presenta
limitaciones relevantes en la gestion de sus procesos operativos, los cuales han repercutido directamente
en su nivel de productividad y competitividad, siendo la falta de una estructura organizativa definida y
de un control en las actividades diarias ha generado inconsistencias que afectan el rendimiento interno
y la percepcion del cliente respecto al servicio, esto evidencia la necesidad de implementar un modelo
de gestion mas solido.

El andlisis que se realiz6 demuestra que una adecuada administracion de los procesos, basada en la
planificacion, organizacion y control, resulta importante para lograr los objetivos empresariales, ya que,
cuando las actividades se desarrollan de manera ordenada, con funciones claramente asignadas y
mecanismos de supervision efectivos, se potencia la eficiencia operativa, se reducen errores y se
optimiza el uso de los recursos.

De igual forma, esta gestion integral incide en la calidad del servicio que se ofrece, lo que afecta
directamente en la satisfaccion y fidelizacion del cliente final, siendo estos los factores claves para
fortalecer el posicionamiento del restaurante.

De esta manera, el Plan Integral para la Optimizacion de Procesos y Recursos constituye una propuesta
estratégica que busca transformar las debilidades que se identificaron en oportunidades de mejora. Su
aplicacion permitira al restaurante fortalecer su capacidad productiva, mejorar los tiempos de respuesta,

estandarizar procedimientos y garantizar un servicio de calidad constante.
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RECOMENDACIONES

Establecer procedimientos claros para cada area del negocio que definan tareas funciones
tiempos y criterios de evaluacion con el fin de mejorar la coordinacion operativa reducir errores
y garantizar una atencion mas eficiente al cliente. Asi mismo, poner en marcha la propuesta
desarrollada en esta investigacion para maximizar la capacidad productiva mediante una
estructura operativa organizada con criterios de eficiencia control y seguimiento permanente de
actividades.

Promover entre el equipo de trabajo una mentalidad enfocada en la eficiencia con una buena
calidad del servicio y la busqueda constante de soluciones que fortalezcan el posicionamiento
del restaurante. Una vez implementado el programa realizar monitoreo constante del
cumplimiento de los objetivos para mantener la eficiencia en todas las areas operativas.

Establecer mecanismos de medicion y control que permitan identificar debilidades operativas

proponer mejoras continuas y tomar decisiones con base en datos confiables y verificables.
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ANEXOS

ANEXO 1

INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Uleam

ENCUESTA
UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

F ACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, CONTABLES Y COMERCIO
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado(a) colaborador(a); la presente encuesta tiene como finalidad recopilar informacion
sobre la gestion de los procesos operativos y su impacto en la productividad de la Cafeteria
Dulces Momentos. Los datos proporcionados seran tratados con estricta confidencialidad y
utilizados unicamente con fines académicos, en forma global.

Se solicita su colaboracion respondiendo con sinceridad cada una de las afirmaciones que se
presentan a continuacion. Por favor, lea detenidamente cada item antes de marcar su respuesta.
Seleccione la opcidn que mejor represente su opinion, colocando una “X” en la alternativa que

corresponda.
Totalmente en En Neutral De Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo De acuerdo
1 2 3 4 5

CUESTIONARIO PARA SER APLICADO A LOS TRABAJADORES DE

LA EMPRESA Cafeteria Dulces Momentos

GESTION DE
= PROCESOS PR o . o
= 2 OPERATIVOSYSU | § §| T | E| || 5%
éﬁ = IMPACTO EN LA Esg| 82| 5|&8¢2| £ 2
- = PRODUCTIVIDADDE | € § g2 | g8
> LA CAFETERIA =S = = A
DULCES MOMENTOS
PRODUCCION 1 2 |3 4 5

(Considera que la empresa

cuenta con mapas de
procesos claros que le
permitan identificar los

procesos de cada area?

VARIABLE X
Procesos Operativos

(Considera que la empresa
le brinda
adecuada de las actividades
que deben  realizarse
durante  la

jornada laboral?

informacion

(Considera que la empresa

realiza una  adecuada
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gestion de compras?

(La empresa le asigna los
recursos necesarios para
realizar sus actividades a
tiempo?

(Considera que la
delegacion de actividades
por sus jefes es la
adecuada?

EJECUCION

(Cuentan con un feedback
de las funciones que
desempefian en la
organizacion?

(En la  organizacion
realizan su labor acorde a
los procedimientos?

(Se realiza Check List
diario en las tareas
establecidas en el trabajo?

(El restaurante cuenta con
tecnologia permite ejecutar
los procesos de manera
eficiente?

10

(Se realiza un control que
favorece el cumplimiento
de las metas

RECURSOS

11

(Cuentan con los recursos
y medios necesarios para

desempeiiar las funciones?

12

(Los elementos  que
brindan la empresa son
acordes a lo que necesitan?

VARIABLE Y

Productividad

FACTORES DE

PRODUCTIVIDAD

13

(Utiliza adecuadamente los
insumos, equipos y materiales

de trabajo?
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14

(Alcanza sumetade
platillos diarios
establecidos por el
restaurante?

15

(Los procesos realizados por
los trabajadores aseguran
productos de calidad?

16

(Cumple con la entrega de
pedidos que se le asignan?

FACTORES INDIVIDUALES DE
LOS TRABAJADORES.

17

(Las actividades que realiza
en su trabajo lo mantienen
motivado?

18

(La empresa le brinda
oportunidades de ascenso?

19

(Considera que hay un
buen ambiente laboral
en su area?

20

(El horario de trabajo que le
ofrecen es adecuado?

21

¢Considera que la
empresa le brinda
untrabajo estable y
seguro?

22

éConsidera que la
empresa valora su
trabajo?

Tlustracion 8 Formulario de la encuesta en forms
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GESTION DE PROCESOS
OPERATIVOS Y SU IMPACTO EN LA
PRODUCTIVIDAD DE LA CAFETERIA
DULCES MOMENTOS

Estimado(a) colaborador(a); la presente encuesta tiene

como finalidad recopilar informacion sobre la gestién de los procesos
operativos y su impacto en la productividad de la Cafeteria Dulces
Momentos. Los datos proporcionados seran tratados con estricta

confidencialidad y utilizados inicamente con fines académicos, en forma global.

Se solicita su colaboracion respondiendo con
sinceridad cada una de las afirmaciones que se presentan a continuacién. Por

favor, lea detenidamente cada item antes de marcar su respuesta.

Seleccione la opcion que mejor represente su opinion.

Nota. Formulario de encuesta realizada en Forms
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