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1. TEMA

“Disefio de un sistema de gestion por procesos para la cadena de restaurantes Mi

Cuchito ubicados en la provincias Sucumbios y Orellana”

2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion por procesos es uno de los principios de la gestion de la calidad. Por medio
de un proceso se relaciona los recursos y las actividades de una manera optima y
ordenada alcanzando la eficiencia y eficacia que se refleja en los resultados finales
dados al cliente en sus productos o servicios. Dichos resultados se relacionan

directamente con la rentabilidad de la empresa y el éxito de esta dentro del mercado.

La cadena de restaurantes Mi Cuchito es una empresa familiar fundada hace 30 afios
en la ciudad de Lago Agrio, actualmente cuenta con 3 sedes ubicadas en las
provincias de Sucumbios y Orellana, las cuales no cuenta con procesos que indiquen
la manera ordenada y dptima de realizar las actividades para procesar los alimentos o
para dar el servicio que implica un restaurante. La falta de procesos ha ocasionado el
desperdicio de alimentos por un mal procesamiento, tiempos perdidos por el personal
quienes no cuentan con una guia adecuada del procesamiento de los alimentos y de
coémo brindar el servicio, desabastecimientos por la falta de control en el inventario y
calidad en los alimentos, incluso se ha perdido clientes a causa de esperas largas en la
entrega del producto final . Todo esto ha afectando la satisfaccion del cliente y por

ende a la rentabilidad de la empresa.



De estos problemas se ha originado la necesidad de disefiar un sistema de gestion por
procesos para la cadena de restaurantes Mi Cuchito buscando eliminar cada uno de los
problemas causados por la falta de procesos y formas de mejorar la calidad del
servicio y el producto final dado al cliente, resultados que se hallaran expresados en la

rentabilidad de la empresa.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Reflejada la problemética de la cadena de restaurantes Mi Cuchito, el presente

proyecto busca dar respuesta a la interrogante a continuacion:

¢A traves del disefio de un sistema de gestion por procesos para la cadena de

restaurantes Mi Cuchito incrementara la rentabilidad?

2.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

Para solventar la problematica de la cadena de restaurantes Mi Cuchito se debe

responder las siguientes preguntas:

1. ¢Cuaél es la situacion actual de la cadena de restaurantes Mi Cuchito?

2. ¢Cuales son los procesos existentes que se desarrollan en la cadena de
restaurantes Mi Cuchito?

3. ¢Que cambios se deben realizar a los procesos existentes de la cadena de
restaurantes Mi Cuchito?

4. ¢Cudl es el impacto que genera la implementacion del sistema de gestion de

calidad por procesos en la rentabilidad de la cadena de restaurantes Mi Cuchito?



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de gestion por procesos para la cadena de Restaurantes Mi

Cuchito.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Examinar la situacion actual de la cadena de restaurantes Mi Cuchito.

2. Levantar y evaluar los procesos que se manejan actualmente en la cadena de
restaurantes Mi Cuchito.

3. Establecer las acciones de mejora en los procesos de la cadena de restaurantes Mi
Cuchito.

4. Evaluar el impacto que genera la implementacion del sistema de gestion por

procesos en la rentabilidad de la cadena de restaurantes Mi Cuchito.

4. JUSTIFICACION

4.1. TEORICA

Existen distintos autores que muestran el conjunto de metodologias y teorias disefiadas
para la implementacion de un sistema de gestion por procesos en las organizaciones las
cuales buscan un mayor desempefio del sistema de la organizacion. Las diferentes aéreas
de la organizacion deben trabajar en conjunto para que puedan ser un sistema efectivo
que mejore la calidad. Por ejemplo las normas ISO 9000 establecidas por la Organizacién

Internacional de Normalizacién, pueden ser aplicadas a cualquier tipo de organizacién



que produzca bienes o servicios. Esta norma serda la base tedrica de la presente

investigacion.

4.2. PRACTICA

La finalidad de esta investigacion es obtener el titulo de Ingenieria Comercial por
medio de aplicacion de los conocimientos adquiridos durante todos los afios de carrera
universitaria en la realizacion del presente proyecto y a su vez beneficiar a la
empresa Mi Cuchito S.A por medio de la implementacion de un sistema de gestion
por procesos que mejoren la calidad de sus productos y servicio lo cual se verad

reflejada en un incremento de la rentabilidad de la empresa.

4.3. METODOLOGICA

La presente investigacion utilizara el método de observacion y el andlisis deductivo

que va de lo general a lo particular. Siendo este un trabajo exploratorio.

Se hard uso de la ISO 9000 elaborada por la Organizacion Internacional para la
Normalizacion que establece los fundamentos y vocabulario para un sistema de
Gestion de la Calidad siendo esta la metodologia para la implantacion y mejora de
procesos. Asi como la metodologia de simplificacion que se enfoca en la reduccion de
actividades innecesarias y reducir la complejidad a niveles manejables. Con estos dos
métodos se pretende implementar un sistema de gestion por procesos que generen

valor a la organizacion por medio del incremento de la rentabilidad.



5. MARCO REFERENCIAL

5.1. MARCO TEORICO
Para el manejo exitoso de una organizacion se necesita de una direccion y control
sistematico y transparente asi como la implementacion de un sistema de gestion que
esté disefiado para la mejora continua del desempefio considerando las necesidades de
las partes interesadas. Es importante mencionar que la gestion de una organizacion

abarca la gestion de la calidad entre otras disciplinas. (ISO 9000-2005)

Segln La 1SO 9000-2005 “Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza
recursos para transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse

como un proceso.” (p.2).

Los procesos necesitan para su funcionamiento de recursos como; personas
encargadas de realizar las actividades, equipos de apoyo, infraestructura,etc. Estos
recursos se encuentran directamente relacionados a las actividades del procesos, sin
estos la ejecucion del mismo no es posible. Estimar los recursos es primordial para la

marcha del procesos y deben ser revisados de manera periddica.(Pardo Alvarez,2012)

La aplicacion de procesos es considerada como una de las practicas méas avanzadas de
gestion empresarial ya que permiten el despliegue de la estrategia corporativa
mediante el esquema de procesos clave cuando que son los que se encuentran
directamente conectado con dicha estrategia. Los procesos se fundamentan en el
trabajo en equipo siendo la gestion una actividad participativa, buscando la eficacia
global es decir la de la empresa y no solo la eficacia local que es a nivel de

departamentos. (Fernandez de Velazco, 2010)



Como lo establece Fontalvo Herrera (2006) , existen tres tipos de procesos:

e Procesos Directivos: Procesos de soporte para establecer la estrategia y para
la alineacion de la empresa

e Procesos operativos : Procesos que generan valor agregado a la empresa

e Procesos de Apoyo: Procesos que dan soporte a los procesos directivos y

operativos .

La gestion por procesos es una estructura de conocimientos con principios y
herramientas especificas que permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se
gestiona orientando todos los objetivos comunes de empresa y clientes aplicando el
criterio de disefio de los procesos con la finalidad de afiadir valor tanto en los mismos

procesos asi como en las actividades que los integran. (Fernandez de Velasco , 2010)

Fernandez de Velasco 2010 , determina el ciclo de la Gestion de los procesos :

e Planificacion: Disefio de procesos el resultado es el Procedimiento o Hoja de
proceso.

e Ejecucidn : Es la implementacién el resultado son seminario

e Medicion: Es el control y la auditoria autoevaluacion

e Mejora: Herramientas para mejora continua



Como se gestiona un proceso

De acuerdo con Fernandez de Velasco (2009), para Gestionar un proceso es necesario
de acciones preliminares como son el comprender el concepto de proceso siendo
(comprender=conocer + saberlo aplicar a mi &ambito de responsabilidad) y comprender
el concepto de gestion , temas que ya fueron topados previamente. De la misma
manera se necesita tener clara las etapas de gestion de un proceso las cuales se

presentan a continuacion;

Asignar y comunicar la mision del procesos y los objetivos de calidad en cuanto a
tiempo/servicio y costo de procesos, en coherencia con los requisitos del cliente y al
estrategia de la empresa.

Fijar los limites del procesos. Definir imput y output, proveedores y clientes.
Planificar el proceso de manera grafica mediante un flujograma y la elaboracién de la
hoja de proceso o procedimiento definiendo el equipo del procesos y el sistema de
control.

Comprender las interacciones con el resto del procesos aplicando el concepto de
sistema ,teniendo énfasis en el procesos del cliente tomando como guia el mapa de
procesos de la empresa.

Asegurar la disponibilidad de recursos fisicos, materiales e informacidén necesaria
para la operacion y control de los procesos. Adecuada con la gestion de la interaccién
con los procesos de apoyo Yy operativos.

Ejecutar el proceso, y cuando el responsable no sea el ejecutor directo el gestor de
procesos debe ser quien se involucre en la solucién de incidencias, eliminacion de
riesgos y se asegure del funcionamiento de los controles.

Medir mediante el andlisis de los datos obtenidos de las herramientas de medicion del



proceso estableciendo una frecuencia adecuada con la capacidad de realizar
correcciones pertinentes.

8. Mejorar continuamente los procesos.

5.2. MARCO CONCEPTUAL

CADENA ALIMENTICIA: Es el conjunto de etapas que sufre un alimento desde su

lugar de origen hasta el lugar de consumo.

CADENA DE RESTAURANTES: Conformada por la matriz sede en Lago Agrio mas

sus sucursales.

MARCO METODOLOGICO

6.1. TIPO DE ESTUDIO

Esta investigacion tiene un alcance descriptivo. Segin Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) , “los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos objetos o

cualquier otro fenomeno de analisis” (p.80)

Se usard este tipo de estudio ya que se recogera informacion de forma independiente
de la cadena de restaurantes Mi Cuchito y a partir de esto se disefiara un sistema de

gestion por procesos.



6.2. METODOLOGIA

Se usara el método de observacion y método deductivo para el desarrollo de la

investigacion.

Para Hernandez et.al. (2010), el método de investigacion es la recoleccidn de datos
sistematico, valido y confiables de comportamientos y situaciones observables por
medio del conjunto de categorias y subcategorias de una conducta en especifico.

Por otro lado el método deductivo que va de lo general a lo particular que consiste en
emitir hipotesis acerca de las posibles soluciones al problema planteado vy
posteriormente comprobar con los datos disponibles si estos estan de acuerdo con

aquellas. (Cerraga Sanchez, 2004)

6.3. FUENTES DE INFORMACION

6.3.1. Fuentes Primarias

Siendo las fuentes primarias la informacion oral o escrita de primera mano recopilada
directamente por el investigador se realizaré en las visitas a la empresa entrevistas al
personal y directivos que intervienen en los procesos asi como la observacion directa
la cual seré de utilidad para el levantamiento de los procesos de la cadena de restantes

Mi Cuchito.

6.3.2. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias a utilizar seran libros, tesis, articulos, informacion obtenidas
de paginas web, publicaciones y todo material escrito que se relacione con el tema de
gestion por procesos y que a su vez aporte al desarrollo del tema de investigacion

presente.
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