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RESUMEN

Para el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general
Determinar la relacion que existe entre el proceso administrativo y
posicionamiento en el Restaurant La Patrona Snack & Parrillas, Iquitos-
2020. El método utilizado es de caracter Cuantitativo-Descriptivo, porque
se evalud el proceso administrativo y el posicionamiento, asi es como se
concluye con la variable de estudio proceso administrativo, se observa que
el 52.5% estan “De acuerdo" con la comodidad en la atencion que se le
brinda en el restaurant, también indican que la mejor opcién para seguir
interactuando y comunicandose son las redes sociales asi lo demuestra la
encuesta con un 87.5%, los clientes consideran que el personal esta
capacitado en la atencién (75%), el precio que paga por su alimento es justo
con el nivel de satisfaccion que percibe y que lo paga con gusto. En cuanto
a la variable de estudio posicionamiento, los clientes en un 75% indica lo
que define su decision de compra es la caracteristica del servicio que se lo
brinda y que sienten que el restaurant es para todo los extractos
socioecondmicos (75%) sin discriminacion por el poder adquisitivo del
cliente. Los clientes indican que interactuan por las redes sociales
recomendando a otros usuarios que visiten el negocio asi lo demuestran
los resultados obtenidos en la encuesta (75%), estan “De acuerdo”. Con lo
cual queda demostrada la hipétesis 1 (H1): Existe relacion entre el
posicionamiento y el proceso administrativo en el Restaurant La Patrona
Snack & Parrillas, Iquitos 2020.

Palabra Claves: Principios de administracién, proceso administrativo,
mercado objetivo.



ABSTRACT

The general objective of this research work is to determine the relationship
that exists between the administrative process and positioning in the
Restaurant La Patrona Snack & Parrillas, Iquitos-2020. The method used is
of a Quantitative-Descriptive nature, because the administrative process
and positioning were evaluated, this is how it is concluded with the

administrative process study variable, it is observed that 52.5% are "in
agreement" with the comfort in care that is offered in the restaurant, also
indicate that the best option to continue interacting and communicating are
social networks as shown by the survey with 87.5%, customers consider
that the staff is trained in care (75%), the The price you pay for your food is
fair to the level of satisfaction you perceive and that you pay with pleasure.
Regarding the positioning study variable, 75% of customers indicate what
defines their purchase decision is the characteristic of the service who offers
it and that they feel that the restaurant is for all the socioeconomic extracts
(75%) without discrimination by the purchasing power of the client. Clients
indicate that they interact through the networks recommending other users
to visit the business as shown by the results obtained in the survey (75%),
they are "Agree". With which hypothesis 1 (H1) is demonstrated: There is a

relationship between the positioning and the administrative process in the

Restaurant La Patrona Snack & Parrillas, Iquitos 2020.

Keywords: Principles of administration, administrative process, target

market.

Xi



INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion titulada: “El proceso administrativo
y el posicionamiento en el restaurant la patrona snack & parrillas Iquitos
2020”. Determinar la relacion que existe entre el proceso administrativo y
el posicionamiento, esto nace al observar la gran relevancia que ha cobrado
el proceso administrativo en los negocios y a su vez la relacion con el
posicionamiento en el mercado, las cuales tienen como recurso mas valioso
a sus colaboradores, personas llenas de motivaciones y expectativas, asi
lo demuestra el caso del restaurant La patrona snack & parrillas en la ciudad
de Iquitos que vamos a examinar a continuacion.

Para lograr cumplir con el objetivo trazado en este trabajo de investigacion
se ha tenido que Determinar el proceso administrativo y el posicionamiento
en el restaurant, Identificar la relacibn que existe entre el proceso
administrativo, segmentacion y los canales de comunicacion de la empresa
de servicios del Restaurant la Patrona Snack & Parrillas, todo esto han sido
posible analizar mediante la obtencién de datos a través de las encuestas
aplicadas a los colaboradores.

En la presente investigacion se realizO un estudio del proceso
administrativo y el posicionamiento en el Restaurant la Patrona Snack &
Parrillas con el propdsito de contribuir con el desarrollo y el logro de los
objetivos de la empresa a través de las ventas que realiza.

De acuerdo al alcance o propdsito de la investigacion, el presente estudio
es de caracter Cuantitativo - Descriptivo, porque se evalud el proceso

administrativo y el posicionamiento en el Restaurant la Patrona Snhack &



Parrillas en la ciudad de Iquitos - 2020.

El disefio que se empled es el No Experimental de Tipo Descriptivo, tiene
como proposito conocer la relacion entre conceptos, variables o categorias
en un contexto en particular. El estudio correlacional busca conocer el
grado de la relacién de una o mas variables midiendo cada una para
cuantificarla y analizar la asociacién. (Hernandez, S, 2018). Estas
correlaciones se plantean en hipétesis para después ser sometidas a
pruebas y se pretende recolectar datos en un solo momento y en un tiempo
anico.

Para su mejor comprension el presente informe ha sido dividido en 5
capitulos: capitulo 1 Marco Tedrico; capitulo 2 Hipoétesis; capitulo 3 Marco
Metodoldgico; capitulo 4 Analisis e interpretacion de resultados; Capitulo 5

Discusion, Conclusiones y recomendaciones.



CAPIiTULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

(Alvarez, 2018) En su tesis el proceso administrativo y posicionamiento del
consultorio Dent Vale los Olivos, cuyo objetivo del estudio fue determinar si
existe relacion entre proceso administrativo y posicionamiento, tomando en
cuenta a las personas involucradas que fueron un total de 40 personas, se
realizd una encuesta mediante un cuestionario de 24 preguntas donde los
datos fueron procesados mediante la herramienta de software SPSS
version 23, por otro lado, para validar la confiabilidad se empled el Alfa de
Cronbach obtenido como resultado de ello 0.978, el cual se puede
interpretar como un alto nivel de fiabilidad, determiné que existe relaciéon
entre proceso administrativo y posicionamiento. El método que se utilizé en
este estudio fue el método hipotético- deductivo, la presente investigacion
se ubico en el disefio no experimental, transversal y correlativo. Por lo cual,
concluye que mejorando los procesos administrativos del consultorio
lograran tener mucho mercado, lo cual nos dara el posicionamiento que

esperamos a corto y mediano plazo.

(Gomez Aponte, 2016) Branding como estrategia de posicionamiento y su
influencia en la comunicacion de marca — Caso: Ron Santa Teresa. Trabajé
de grado presentado para obtener el titulo de licenciado en comunicacién
social. En la mencionada investigacién se empled el método experimental,
en la cual el investigador aplicé la busqueda de recoleccion de datos
directamente a los sujetos de investigacion y de esa manera pueda

corroborarse la informacion obtenida entre ellos. El nivel de investigacion

3



fue descriptivo, se empled un solo instrumento de investigacién con la
finalidad de obtener datos mediante la aplicacion de una encuesta a las
personas. La muestra poblacional estuvo conformada por 156 personas y
el autor formula entre otras la siguiente conclusion: El branding, podemos
definirlo como una herramienta del posicionamiento que si influye a la hora
de comunicar mensajes de marca porque Ron Santa Teresa ha logrado
escalar posiciones en el mercado venezolano, ademas se menciona que al
momento de trasmitir un mensaje, el alcance de ello es amplio pero tiene
que redisefiar el mensaje para que asi sea mas accesible a las personas y

puedan entender lo que la empresa quiere transmitir.

(Mifano Chong, 2016), En su tesis estrategia de comunicacién para el
posicionamiento de la marca Apeca a través de herramientas de social
media. Tesis para optar el titulo de licenciado en administracion. En la
mencionada investigacion se empledé el método analisis-sintesis para
observar la actual estrategia y a qué labor se dirige y delegar a los
responsables de la organizacion. El nivel de investigacion fue descriptivo —
deductivo, por lo que se recolectara los datos y resumir la informacion de
manera cuidadosa, ademas la implementacion de estrategias y soluciones
es posterior al analisis que se realizara por parte del proceso descriptivo.
La muestra poblacional estuvo integrada por 375 estudiantes y el autor
estipula entre otras la siguiente conclusion: La estrategia de social media
marketing consistira en crear dos entornos: por un lado, la creacién de un
fan page mediante la red social de Facebook y luego la elaboracion de una

pagina web, ya que mediante estos dos entornos se podran enterar de



eventos, informaciones acerca de un enfoque formal e institucional. Incluso
para lograr que estos medios sociales se tienen que impulsar a que jovenes
se sumen a nuestros seguidores, permitiendo asi que la marca sea

reconocida en el mercado por el publico objetivo.

(Rufino , 2016) Desarrollo la tesis Posicionamiento de la marca y el
comportamiento del consumidor del supermercado metro — Huanuco 2016.
Tesis para obtener el grado de licenciada en administracion. En la
mencionada investigacion se empled el método no experimental. El nivel
de investigacion fue correlacional, ya que solo se analizara y describiran
las relaciones que existen entre las variables. La muestra poblacional
estuvo conformada por 70 clientes y el autor formula entre otras la siguiente
conclusion: Metro necesita incorporar campanas promocionales
acompafadas de algunas imagenes de Huanuco y su cultura, en el sentido
que los clientes se sientan como en su hogar de compra hacia las
decisiones de consumo en esta empresa porque de esa manera se
promueve una estrategia de comunicacion que va dirigido al

comportamiento del consumidor del departamento de Huanuco.



1.2. Bases tedricas

A. Proceso administrativo

Segun (Blandez, 2016), se le llama proceso administrativo porque dentro
de las organizaciones se sistematiza una serie de actividades importantes
para el logro de objetivos: en primer lugar, éstos se fijan, después se
delimitan los recursos necesarios, se coordinan las actividades y por ultimo
se verifica el cumplimiento de los objetivos (p. 9).

Todo negocio, empresa u organizacion tiene que tener un proceso
administrativo por el cual parte de una base en la cuales se planean y se
fijan puntos a tratar en el plan, luego meticulosamente se organizan y se

delegan los recursos necesarios.

Dimensiones del proceso administrativo

v" Planeacion

Segun (Zabala, 2005) indico que: “[...] Toda planeacion es toma de
decisiones, puesto que involucra seleccionar alternativas. Literalmente es
el puente que se levanta entre el punto donde nos encontramos hoy y aquel
a dénde queremos llegar manana” (p. 15). El autor menciona que es un
puente para lo queremos hacer en un plazo determinado, la planeacién es
la base de todo proyecto que se realice en un futuro, ya que sin ello solo se

dirige, pero no se mantiene un punto en concreto se lo que se realizara.

v" Organizacion

Segun (Zabala, 2005) mencioné que: “La organizacion es el conjunto de



actividades, funciones y relaciones presentes dentro de un determinado
sistema; también es la forma cdmo se ponen a operar los recursos con que
se dispone” (p. 15). Como nos indica el autor la organizacion se encarga
de hacer mas dinamico el funcionamiento institucional para que tenga
coherencia todo lo que se planed, porque después de ello se elabora una

estructura sumamente calculada de funciones.

v Direccion

Segun (Zabala, 2005) afirmo que: Dirigir es una tarea continua de toma de
decisiones y de incorporacion continua de orientaciones e instrucciones
generales y especificas [...] Implica guiar y conducir a los ejecutores. El
dirigente es responsable de orientar la accion, de aclarar las tareas, de
guiar hacia un mejor desempefio y de motivar a los subordinados (p. 16).

Nos menciona el autor que para que aplicar el plan, el que lo ejecuta es el
dirigente, el cual cumple la funcion de guiar a una serie de subordinados a
que cumplan con los objetivos y que a su vez es apoyado por sus
supervisores y ademas son ellos quienes tienen que motivar a su grupo de

subordinados.

v Control

Segun (Zabala, 2005) sustentdé que: El control es la accion de verificar el
cumplimiento de los planes y las normas establecidas, de evaluar el
comportamiento de la direccion y de aplicar los correctivos necesarios. [...]
el principal propésito del control es medir el desempeiio en relacién con los

planes trazados, mostrar en donde existen desviaciones negativas y poner



en movimiento nuevas acciones que corrijan las desviadas (p. 16).

También nos menciona que el control es una verificacién por la cual esta
funcién se tiene convertir en una accién cotidiana para que de esa manera

se transforme en lo que se planed, en una accion planificada.

B. Posicionamiento

Segun (Ugarte, 2007) menciond que “El objetivo del posicionamiento se
concreta en definir la promesa ofrecida por el producto, a fin de ocupar en
el mercado o en la conciencia del comprador, una posiciéon que sea unica
y que lo distinga lo mas posible de las promesas ofrecidas por los productos
de la competencia” (p. 92). El autor mencionado nos indica que cada
producto o servicio que va dirigido a una industria, en concreto tiene que
destacarse de los demas y que sea recordada por los clientes, ya sea
porque fue a la tienda, empresa, consultorio, etc., para adquirir un producto
O requerir un servicio y que en ese instante le llamo la atencion lo que
ofrecieron y quedara en el pensamiento del individuo que entro y eso hara
que piense en eso otra vez y vuelva a consumir en el mismo lugar porque
encontré una diferencia entre las demas y eso también es percibido por la

empresa, tienda, consultorio, etc.

Dimensiones del posicionamiento

v’ Segmentacion

Segun (Dvoskin, 2004) indic6 que: “Las bases de segmentacion son, como

ya dijimos, las variables demograficas, culturales, etc., que se consideran



relevantes para la identificacion del mercado meta de un producto,
independiente de él” (p. 110). El autor nos menciona que para que se dé
con efectividad un posicionamiento se tiene que segmentar y llegar hacia
tu mercado meta u objetivo, porque es alli donde podemos convertir a los
clientes en fieles y confien en nuestro servicio, ya que también ayudara al
consultorio porque sera recomendada por nuestra red de clientes
fidelizados, porque ellos manejan su red de contactos y de esa manera

podemos expandir nuestro negocio.

v ldentificacion

Segun (Talaya, 2008) afirmo que: La identificacién del producto constituye
una diferenciacion formal que se realiza mediante la marca, el envase y el
etiquetado [...] por lo tanto, son parte esencial de la planificacion estrategia
de marketing. Los servicios también se identifican y tangibilizan,
asociandolos a marcas, simbolos o personas, a fin de proyectar una imagen

que los diferencie de la competencia (p. 467).

Si bien es cierto en el consultorio priman los servicios de salud buco
dentales, debemos proyectar una imagen diferenciada, porque a mediano
plazo podremos ser reconocidos por el sector de Los Olivos. Logicamente
que para lograr ello se tiene que realizar diversos planes de marketing en
las cuales uno de los puntos fundamentales debe ser ventaja competitiva

porque es el valor agregado que brindamos.



v'  Estrategia

Segun (Marketing Publishing, 1989) mencioné que “Una estrategia se
elabora para que permanezca vigente durante un largo periodo de tiempo,
es por ello que el enfoque basico que sera utilizado en determinado
producto con el fin de que el mismo logre los objetivos de mercado
previstos” (p. 8). El autor menciona un punto importante para el desarrollo
de una estrategia y esto se dirige hacia un enfoque que debe tener dicha
estrategia, por el cual va dirigido hacia un punto en concreto para que todo

el proceso sea flexible y bien ejecutado.

v Canales de comunicacion

Segun (Diez, 2010) indicé que: Existen dos vias por las cuales se puede
transmitir un mensaje: los canales formales que son aquellos establecidos
por la propia organizacion y fluye de manera descendente, ascendente,
horizontal y vertical. Por otro lado, los canales informales son determinadas
por las personas que pertenecen a la organizacién, pero distorsionan el

mensaje para sus propios intereses (p. 12).

También nos menciona que debemos tener canales por los cuales la
organizacion ya establecio y se refiere a los canales formales en los cuales
se incluyen los directivos, datos, resultados, informes con diferentes
departamentos y alianzas con diferentes medios de comunicacion y

obviamente el tema de las redes sociales y el internet.
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1.3. Definicion de términos Basicos

v" Proceso

Es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una
actividad y estan interrelacionadas entre si, a través de las cuales se

efectua la administracion.

v Proceso administrativo

Es un conjunto de etapas (planificacion, organizacion, direccion y control)
cuya finalidad es conseguir los objetivos de una empresa u organizacion de
la forma mas eficiente posible. ... El proceso administrativo es continuo. No

se trata de realizar cada una de las etapas y todo termina ahi.

v Planeacion

Seleccion de misiones y objetivos, y estrategias, politicas, programas y
procedimientos para lograrlos; toma de decisiones; seleccion de un curso

de accidn entre varias opciones.

v' Organizacion

Funcion que se encarga de determinar qué actividades se realizan, quiénes
las hacen, como se agrupan las personas para hacerlas y donde se toman

las decisiones.

11



v" Direccion

Son la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional,
mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion,

comunicacion y la supervision.

v" Control

Funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos se
adecuen a los planes. Implica medir el desempeio con metas y planes;
mostrar donde existen desviaciones de los estandares y ayudar a

corregirlas.

v Posicionamiento

Es un concepto de marketing basado en la colocacion por parte de las
empresas de sus marcas en el imaginario colectivo de los consumidores.
Por medio de mecanismos de mercadotecnia las compafias hacen que los

clientes tengan una percepcion particular de ellas.

v' Segmentacion

Es un grupo de clientes que comparten un conjunto similar de deseos y
necesidades. La segmentacién busca la diferenciacion y, por tanto,
deberemos entender (informacién) la forma en que el consumidor usa,

consume o percibe el producto y cuales son las ventajas que busca.
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v' Ildentificacion

Se entiende por identificacion de productos el colocar en un producto

cualquier informacién relevante al mismo.

v Estrategia

Se define como el puente que hay entre las politicas o los objetivos mas

altos y las tacticas o acciones concretas para llegar a la meta.

v" Canales de comunicacion

Se define como los medios y recursos utilizados para establecer un

intercambio de mensajes entre emisores y receptores.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacion de la hipétesis

H1: Existe relacion entre el posicionamiento y el proceso administrativo en

el mercado del Restaurant La Patrona Snack & Parrillas, Iquitos 2020.

HO: No existe relacion entre el posicionamiento y el proceso administrativo

en el mercado del Restaurant La Patrona Snack & Parrillas, lquitos

2020.

2.2. Variables y su operacionalizaciéon
Variable Independiente: Proceso Administracion

Variable dependiente: Posicionamiento

14



Tabla 1: Cuadro de Operacionalizacién

Variables

Concepto

Tipo por su
naturaleza

Indicadores

Escala de
medicion

Categoria

Valores

Medio de
verificacion

Proceso
Administraciéon

Segun (Blandez, 2016), se
le llama proceso
administrativo porque
dentro de las
organizaciones se
sistematiza una serie de
actividades importantes
para el logro de objetivos:
en primer lugar, éstos se
fijan, después se delimitan
los recursos necesarios, se
coordinan las actividades y
por ultimo se verifica el
cumplimiento de los
objetivos (p. 9)

Posicionamiento

Segun  (Ugarte, 2007)
menciond que “El objetivo
del posicionamiento se
concreta en definir la
promesa ofrecida por el
producto, a fin de ocupar en
el mercado o en la
conciencia del comprador,
una posicion que sea Unica
y que lo distinga lo mas
posible de las promesas
ofrecidas por los productos
de la competencia”

Cuantitativo

Planeacion

Organizacion

Direccion

Control

Segmentacion

Canales de
comunicacion

Ordinal

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

(1)

(2)
3)

(4)
)

Encuesta




CAPITULO Illl: METODOLOGIA

3.1 Diseiio metodolégico

v Tipo de Investigacion

De acuerdo al alcance o proposito de la investigacion, el presente estudio
es de caracter Cuantitativo - Descriptivo, porque se pretende evaluar el
Proceso administrativo y el posicionamiento del restaurant La Patrona

Snack & parrillas, Iquitos 2020.

v Diseno de Investigacion

El disefio que se empleara sera el No Experimental de Tipo Descriptivo
este tipo de investigacion tiene como propdsito conocer la relacion o el
grado de asociacion entre conceptos, variables o categorias en un contexto
en particular. El estudio correlacional busca conocer el grado de la relacién
de una o mas variables midiendo cada una para cuantificarla y analizar la
asociacion. (Hernandez, S, 2018). Estas correlaciones se plantean en
hipdtesis para después ser sometidas a pruebas y se pretende recolectar
datos en un solo momento y en un tiempo unico. El esquema del presente
disefo es el siguiente:

Disefo descriptiva — correlacional

V1
M R
V2
Doénde:
M: Muestra

V1: Proceso Administrativo
V2: Posicionamiento

r = Relacion entre variables



3.2. Diseino muestral
v" Poblaciéon de estudio
Para el presente estudio la poblacion esta conformada por 40 clientes de

la empresa 2020.

v Muestreo o seleccion de muestra

Por tratarse de una poblacién finita la muestra estara conformada por los

40 clientes del Restaurant la Patrona Snack & parrillas, Iquitos 2020.

3.3. Procedimientos de Recoleccion de datos.

v Técnica

En el estudio se utilizara la técnica de la encuesta, que nos permitira
recoger informacion a través de preguntas escritas organizadas en los
cuestionarios con variante de respuestas estandares, lo que facilitara la

evaluacion de los resultados por métodos estadisticos.

v" Instrumento

El instrumento que se empleara en la recolecciéon de los datos sera:
El cuestionario formado por preguntas organizadas en una escala de

calificacion.

3.4. Procesamiento y analisis de la informacion

El analisis de datos de la presenta investigacion se realizara en base a los

datos obtenidos en las encuestas puesto que ayudara a describir el
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comportamiento de la muestra y para procesar la informacion se utilizara el

programa EXCEL y los resultados se presentaran en tablas y graficos.

3.5. Aspectos éticos

a)

b)

d)

En cada etapa del proceso de investigacion se tomaran
decisiones que estaran encaminadas a asegurar la calidad de la
investigacion.

En cuanto a la redaccién del documento, se respetara los
derechos de autor y la propiedad intelectual de terceros, las
ideas o conceptos tomados de otros autores, se marcaran con
citas textuales o con parafrasis en el texto y su referencia
completa al final del documento con el uso del manual de estilo
APA, con el objetivo de dar crédito al autor original y guiar al
lector a la fuente original en caso de que desee ahondar en dicho
tema.

La objetividad y honestidad seran utilizadas para explicar y
entender los hechos estudiados en la presente investigacion,
limitandose asi a describir la variable y el analisis de
dimensiones e indicadores.

Los resultados que se obtendran seran de caracter confidencial
y sélo con fines de estudio, ya que luego del procesamiento de

datos, los instrumentos seran destruidos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Para la presente investigacion se proceso la informacion recopilada de la
encuesta elaborada especificamente para los clientes del restaurant La
Patrona Snack & Parrillas Iquitos 2020, cuyo resultado dan validez a esta
investigacion, dicha informacion fue procesada mediante el formato Excel,

de lo cual se obtuvieron los siguientes resultados:

4.1. Diagnostico del proceso administrativo del restaurant La Patrona
Snack & Parrillas Iquitos 2020.
PLANEACION

Tabla 2: Comodidad en la atencion que se le brinda en el restaurant

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 12.50
De acuerdo 21 52.50
Indiferente 5 12.50
En desacuerdo 4 10.00
Totalmente en desacuerdo 5 12.50
Total 40 100

Fuente: Propio de los Investigadores

60
52.50

50
40
30
21
20 12.50 12.50 12.50
) ) 10.00 )
, | O mll =

Totalmente de De acuerdo Idiferente  En desacuerdoTotalmente en
acuerdo desacuerdo
B Frecuencia M Porcentaje

Grafico 1: Comodidad
Fuente: Tabla N°2
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En el Grafico N° 01. Se observa que el 52.5% de los encuestados marcé
que estan “De acuerdo" con la atencion que se le brinda en el restaurant,
esto conlleva a que nuestro servicio es de buena calidad, teniendo un
12.5% de clientes totalmente de acuerdo con la atencién implica que estan
muy satisfechos, esto demuestra que nuestra atencion es de muy buena
calidad y permite seguir mejorando.

Tabla 3: ;Considera que las redes sociales son una muy buena

opcion para comunicarse con el restaurant?

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 15 37.50
De acuerdo 20 50.00
Indiferente 4 10.00
En desacuerdo 1 2.50
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 40 100.00

Fuente: Propio de los Investigadores

60

50.00

50

40 37.50

30

20
20 15
10.00
0 [ | —
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo

acuerdo
M Frecuencia M Porcentaje

Grafico 2: Redes sociales
Fuente: Tabla N°3

En el Grafico N° 02, se observa que el 87.5% de los clientes del restaurant
estan "de acuerdo y totalmente de acuerdo" en que consideran que las

redes sociales es una muy buena opcién para poder comunicarse.
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Tabla 4: ;Considera importante que el restaurant promueva la cultura

60

50

40

30

20

10

El Grafico N° 03, muestra que un 92.5% considera que esta “De acuerdo

de la comida saludable?

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 17 42.50
De acuerdo 20 50.00
Indiferente 1 2.50
En desacuerdo 1 2.50
Totalmente en desacuerdo 1 2.50
Total 40 100.00
Fuente: Propio de los Investigadores
50.00
42.50
. 20
I I 1 2.50 1 2.50 1 250
— — —

Totalmente de  De acuerdo Indiferente  En desacuerdo Totalmente en

acuerdo

B Frecuencia

Grafico 3: Cultura de comida saludable

Fuente: Tabla N°4

desacuerdo

B Porcentaje

y "Totalmente de acuerdo" en que el restaurant debe promover la cultura

de la comida saludable.
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ORGANIZACION
Tabla 5: ;Siente que el personal del restaurant esta capacitado para

satisfacer sus necesidades?

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 25.00
De acuerdo 20 50.00
Indiferente 5 12.50
En desacuerdo 5 12.50
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 40 100.00

Fuente: Propio de los Investigadores

60
50.00

50

40

30 25.00

20
20 12.50 12.50
10 ’ ’
I =1 =B
. ] ]
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo

acuerdo
M Frecuencia M Porcentaje

Grafico 4: Capacitacién del personal
Fuente: Tabla N°5

En el Grafico N°04, se observa que un 75% estan "De acuerdo" y
"Totalmente de acuerdo" con la atencion que reciben por parte del

personal del restaurant.
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Tabla 6: ;Siente que los precios son justos para el servicio que

recibe por parte del restaurant?

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 25.00
De acuerdo 16 40.00
Indiferente 2 5.00
En desacuerdo 10 25.00
Totalmente en desacuerdo 2 5.00
Total 40 100.00

Fuente: Propio de los Investigadores

45 40.00

40

35

30 25.00 25.00

25

20 16

15 10 I 10 I

10 I , 5:00 , 5:00

: l -l l -l
En

Totalmente De acuerdo Indiferente Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

M Frecuencia M Porcentaje

Grafico 5: Nivel de precios
Fuente: Tabla N°6

El Grafico N° 05, el 65% de los clientes del restaurant sefalan que estan
‘De acuerdo” y "Totalmente de acuerdo" con el precio que paga por

satisfacer su necesidad de alimentacién y un 25% en "Desacuerdo”.
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DIRECCION

Tabla 7: ;Siente que el restaurant esta liderando en la ciudad de

50
45
40
35
30
25
20
15
1

o un O

Iquitos?
Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 5.00
De acuerdo 12 30.00
Indiferente 18 45.00
En desacuerdo 5 12.50
Totalmente en desacuerdo 3 7.50
Total 40 100.00

Fuente: Propio de los Investigadores

45.00
30.00
18
12 12.50
7.50
5.00 I 5
: - |
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

M Frecuencia M Porcentaje

Grafico 6: Nivel de liderazgo
Fuente: Tabla N°7

En el Grafico N° 06, con respecto al liderato del restaurant en el rubro de la

comida, un 35% indica estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en que el

restaurant en que es lider en su rubro, un 45% se muestra indiferente y un

12.5% en desacuerdo.
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CONTROL
Tabla 8: ;Considera que el restaurant es una empresa seria y con el

compromiso hacia sus comensales?

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 22.50
De acuerdo 25 62.50
Indiferente 0 0.00
En desacuerdo 2 5.00
Totalmente en desacuerdo 4 10.00
Total 40 100.00

Fuente: Propio de los Investigadores

70

62.50
60
50
40
30
22.50 25

20

9 10.00
10 5 5.00 4 .

0 . — | (|
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B Frecuencia M Porcentaje

Grafico 7: Unidad y comunicacion entre colaboradores
Fuente: Tabla N°8

En el Grafico N°7, se puede apreciar que el 62.5% esta de acuerdo en que
considera al restaurant una empresa seria y comprometida con sus clientes

en la satisfaccion de sus necesidades.
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Tabla 9: ;Observa las seinales de seguridad como salida, zona

segura, entre otras?

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 15 37.50
De acuerdo 23 57.50
Indiferente 1 2.50
En desacuerdo 1 2.50
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 40 100.00

Fuente: Propio de los Investigadores

70
60 57.50
50
40 37.50
30 23
20 15
10
1 2.50 1 2.50
0 — —
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo

acuerdo
M Frecuencia M Porcentaje
Grafico 8: Seguridad interna del local (senalética)
Fuente: Tabla N°9
En el grafico N° 08, se puede apreciar que en su gran mayoria 95% indica

conocer donde estan ubicados las sefiales de seguridad ante una

emergencia.
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4.2. Diagnoéstico de posicionamiento en el restaurant La Patrona
Snack & Parrillas Iquitos 2020.

SEGMENTACION
Tabla 10: ;Las caracteristicas del servicio determinan su decision de

compra en el restaurant?

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 25.00
De acuerdo 30 75.00
Indiferente 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 40 100.00

Fuente: Propio de los Investigadores

80 75.00
70
60
50
40
30 25.00

20
10

., 1l
0

Totalmente de acuerdo De acuerdo

M Frecuencia M Porcentaje
Grafico 9: Decisiéon de compra
Fuente: Tabla N°10
En el grafico N° 09, los clientes del restaurant en un 75% indicaron que
estan “De acuerdo” en que la caracteristica del servicio determinan su

decisién de compra, un 25% esta "Totalmente de acuerdo" en que

definitivamente es lo que define su compra.
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Tabla 11: ¢ Siente que soélo los que tienen un buen poder adquisitivo

pueden visitar el restaurant?

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 10.00
De acuerdo 6 15.00
Indiferente 0 0.00
En desacuerdo 22 55.00
Totalmente en desacuerdo 8 20.00
Total 40 100.00

Fuente: Propio de los Investigadores

60 55.00
50
40
30
22 20.00
20 15.00
10.00
8
, m | L]
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B Frecuencia M Porcentaje

Grafico 10: Percepcion del nivel socioeconémico
Fuente: Tabla N°11

En el Grafico N° 10, los clientes del restaurant un 25% indicaron que estan
“‘De acuerdo” y "Totalmente de acuerdo" en que sienten que sélo los que
tienen un buen poder adquisitivo pueden visitar el restaurant, un 75% esta
"En desacuerdo" y "Totalmente en desacuerdo" en que sienten que sélo los

que tienen un buen poder adquisitivo pueden visitar el restaurant.
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CANALES DE COMUNICACION
Tabla 12: ; Interactua con la pagina de Facebook colocando su like,

comentado y compartiéndolo?

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 30 75.00
Indiferente 3 7.50
En desacuerdo 7 17.50
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Total 40 100.00

Fuente: Propio de los Investigadores

30 75.00
70
60
50
40
30

17.50
20
7.50
. — -
De acuerdo Indiferente En desacuerdo

B Frecuencia M Porcentaje

Grafico 11: Interaccion en las redes sociales.
Fuente: Tabla N°12

En el grafico N°11, podemos apreciar que los clientes pasan mucho mas
tiempo en las redes sociales y consideran en su mayoria que se
caracterizan por apoyar dando alternativas de mejora y recomendando a
otros usuarios que visiten el negocio, asi lo demuestra los resultados

obtenidos en la encuesta, donde un 75% marcé “De acuerdo”.
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CAPITULO V: DISCUSION

Los resultados obtenidos en esta investigacion son totalmente confiables, puesto
que se extrae directamente de los clientes encuestados que a su vez comparamos
con nuestros antecedentes (Alvarez, 2018) En su tesis el proceso
administrativo y posicionamiento del consultorio Dent Vale los Olivos, cuyo
objetivo del estudio fue determinar si existe relacion entre proceso
administrativo y posicionamiento, para validar la confiabilidad se empleé el
Alfa de Cronbach obtenido como resultado de ello 0.978, el cual se puede
interpretar como un alto nivel de fiabilidad, determiné que existe relacion
entre proceso administrativo y posicionamiento. Por lo cual, concluye que
mejorando los procesos administrativos del consultorio lograran tener
mucho mercado, lo cual nos dara el posicionamiento que esperamos a

corto y mediano plazo.

En cuanto al Restaurant la Patrona Snack & Parrillas de acuerdo con la
variable de estudio proceso administrativo, se observa que el 52.5% estan
“‘De acuerdo" con la comodidad en la atencién que se le brinda en el
restaurant, esto conlleva a que nuestro servicio es de buena calidad,
teniendo un 12.5% de clientes totalmente de acuerdo con la atencion
implica que estan muy satisfechos, esto demuestra que nuestra atencion
es de muy buena calidad, y que podemos seguir mejorando, también
indican que la mejor opcidn para seguir interactuando y comunicandose son
las redes sociales asi lo demuestra la encuesta con un 87.5% que estan de
acuerdo en estar en una red social. También consideran en estar de
acuerdo (92.5%) en que el restaurant debe promover la cultura de la comida

saludable.
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En cuanto a la organizacion los clientes consideran que el personal esta
capacitado en la atenciéon (75%), reflejo de ello es que el cliente se siente
satisfecho. Adicionan que el precio que paga por su alimento es justo con
el nivel de satisfaccion que lo brindan y que lo paga con gusto, asi lo
demuestra la encuesta del 65% que estan de acuerdo con el precio — justo.
En cuanto a la direccion los clientes consideran que el restaurant debe
seguir mejorando e innovando cada dia para poder posicionarse en un
mejor nivel, asi lo demuestra la encuesta donde consideran que la empresa
a un no es lider en el mercado (35%) en contraparte un 45% se muestra
indiferente, asumiendo que esta en proceso de evaluacién constante. Los
clientes también consideran que el restaurant es una empresa seria y
comprometida con sus clientes en la satisfaccion de sus necesidades
(62.5%), indican conocer las senales de emergencia (95%) dentro de la

empresa para una mejor tranquilidad dentro de la misma.

En cuanto a la variable de estudio posicionamiento, los clientes en un 75%
indica lo que define su decisién de compra es la caracteristica del servicio
que se lo brinda y que sienten que el restaurant es para todo los extractos
socioecondmicos (75%) sin discriminacién por el poder adquisitivo del
cliente. Los clientes indican que son promotores de nuestra comida y que
interactuan por las redes sociales recomendando a otros usuarios que
visiten el negocio asi lo demuestran los resultados obtenidos en la
encuesta, donde un 75% marcé “De acuerdo”. Con lo cual queda
demostrada la hipotesis 1 (H1): Existe relacion entre el posicionamiento y
el proceso administrativo en el Restaurant La Patrona Snack & Parrillas,

Iquitos 2020.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

En la presente investigacion se determind claramente que existe una
relacion positiva entre el posicionamiento y el proceso administrativo en el
Restaurant La Patrona Snack & Parrillas - Iquitos 2020, por lo cual se
concluye, que existe una relacion directa aceptandose la hipotesis, dando

respuesta a los objetivos trazados:

1. Segun la percepcion de los cliente del restaurant La Patrona
Snack & Parrillas en la ciudad de Iquitos se concluye que
mejorando los procesos administrativos del restaurant lograran
tener mayor participaciéon en el rubro alimentario, lo cual le

permitira tener un mejor posicionamiento del mismo.

2. Identificar la relacion que existe entre el proceso administrativo
y la segmentacion del Restaurant la Patrona Snack & Parrillas,
distrito de Iquitos 2020, se concluye que existe una relacion
positiva y directa, mejorando el proceso administrativo nos
ayuda a tomar una mejor decisidén en la segmentacion de nuestro
mercado y se podria realizar un mayor posicionamiento del

mercado

3. Identificar la relacion que existe entre el proceso administrativo
y los canales de comunicacién del Restaurant la Patrona Snack
& Parrillas, distrito de Iquitos 2020. Se concluye que existe una
relacion positiva y directa, a un mejor proceso administrativo se

mejora los canales de comunicacion para los clientes y que esto
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permite una mayor difusion adecuada de la informacion el cual
contribuiria a mejorar el posicionamiento del restaurant en el

mercado.
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CAPIiTULO VII: RECOMENDACIONES

EL restaurant La Patrona Snack & Parrillas en la ciudad de Iquitos
debe realizar una planeacién estratégica que a su vez debe ser solido
y conciso enfocandose en la realidad para poder tener planes de
accién que se deben ejecutar y direccionar de manera correcta y
precisa asi de esta manera estaria mejorando su posicionamiento en

el mercado.

Una buena segmentacion esta ligado a una buena identificacion de
nuestro mercado potencial y es aqui donde tiene que haber un estricto
proceso administrativo, por lo que en este caso estamos dirigiéndonos
hacia nuestros clientes ya fidelizados y que nos prefieren y son muy
importantes para el crecimiento del restaurant. De esta manera se
consigue que el restaurant se posicione en la mente del cliente y se
convierta en una opcion de compra para su alimento y sobre todo para

su salud al consumir comida saludable.

El restaurant para mejorar su canal de comunicacién debe
incrementar los medios de difusion para su publicidad, para ello se
deberia de realizar acuerdos con radios, televisiones, revistas, entre
otros medios mas consumidas por los clientes potenciales. Porque de
esa forma abrimos muchas alternativas hacia nuestro publico y
obviamente a nuevos proveedores que deseen participar con el

restaurant.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia
Titulo de la Pregunta de Objetivos de la hipétesis Tipo y disefio de | Poblacion de | Instrumento
investigacion investigacion investigacion estudio estudioy de
muestra. recoleccion
de datos
General: General: H1: Existe relacion entre el | Tipo de investigacion: | Poblacion: Técnica:
¢, Cémo se relaciona el | Determinar la relacion que | posicionamiento y el | Cuantitativa. La poblacién esta | Encuesta
proceso administrativo y | €Xiste entre el proceso | ,5ces0 administrativo en conformada por 40
. . | administrativo y | IR i |
posicionamiento en e posicionamiento  en ol | © mercado del Restaurant clientes de a
mercado de la Patrona | mercado del Restaurant la | La Patrona Snack & empresa.
Snack Restaurant & | Patrona Snack & Parrillas, | parrillas, Iquitos 2020.
parrillas, Iquitos 20207 distrito de Iquitos 2020. Disefio investigacion: Muestra:
Especificos: HO: No existe relacion | Descriptiva-correlacional. La muestra estara | Instrumento:
Especificos: - Identificar la relacién que | ntre el posicionamiento y conformada por 40 | Cuestionario
¢Qué  relacion existe | existe entre el proceso | el proceso administrativo clientes
entre el proceso | administrativo y la | en e mercado del
El proceso | administrativo y  la | segmentacién en el mercado
Restaurant La Patrona

administrativo y el
posicionamiento en el
restaurant la patrona
snack & parrillas lquitos

2020

segmentacion en el
mercado de la
Restaurant la Patrona
Snack & Parrillas, distrito
de Iquitos 20207

¢, Qué relacion existe
entre el proceso
administrativo 'y los
canales de
comunicacién en

mercado del Restaurant
la Patrona Snack &
Parrillas, distrito  de
Iquitos 20207

del Restaurant la Patrona
Snack & Parrillas, distrito de
Iquitos 2020.

- Identificar la relacién que
existe entre el proceso
administrativo y los canales
de comunicacion en el
mercado del Restaurant la
Patrona Snack & Parrillas,
distrito de Iquitos 2020

Snack & Parrillas, lquitos
2020.




2. Instrumento de recoleccion de datos.
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PROCESO ADMINISTRATIVO Y POSICIONAMIENTO EN EL
MERCADO DEL RESTAURANTE LA PATRONA SNACK & PARRILLAS,
IQUITOS - 2020
Encuesta dirigida a los clientes

Le agradecemos responder a esta breve encuesta con la finalidad de
ofrecerles la posibilidad de expresar su opinion respecto a los servicios que
ofrece nuestra empresa. Por esta razon le agradeceria su tiempo invertido
en llenarla. A su vez es preciso aclarar que el presente instrumento es
totalmente andénimo.

Las preguntas estan valoradas del | al V

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

G WIN|F




PROCESO ADMINISTRATIVO
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D1 PLANEACION

¢ Se siente cdmodo con la atencién que
se le brinda en el restaurant?

2 | ¢Considera que las redes sociales son
una muy buena opcion para
comunicarse con el restaurant?

3 | ¢Considera importante que el restaurant
promueva la cultura de la comida
saludable?

D2 ORGANIZACION

4 | ;Siente que el personal que lo atiende
estd capacitado para satisfacer sus
necesidades?

5 | ¢Siente que los precios son justos para
el servicio que recibe por parte del
restaurant?

D3 DIRECCION

6 | ¢Siente que el restaurant esta liderando
en la ciudad de Iquitos?

D4 CONTROL

7 | iConsidera que el restaurant es una
empresa seria y con el compromiso hacia
sus comensales?

8 | ¢Observalas senales de seguridad como

salida, zona segura, entre otras?




POSICIONAMIENTO
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D1 SEGMENTACION

¢(Las caracteristicas del servicio
determinan su decision de compra en el
restaurant?

2 | s Siente que solo los que tienen un buen
poder adquisitivo pueden visitar el
restaurant?

D2 CANALES DE COMUNICACION

3 | ¢Interactua con la pagina de Facebook

colocando su like, comentado vy

compartiéndolo?




3. Consentimiento Informado

YO oo , acepto participar voluntariamente en el es-

tudio Titulo del Estudio.

Declaro que he leido (o se me ha leido) y (he) comprendido las condiciones
de mi participacion en este estudio. He tenido la oportunidad de hacer

preguntas y estas han sido respondidas. No tengo dudas al respecto.

Firma Participante Firma Investigador/a Responsable

Lugar y Fecha:



