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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio fue realizado en la empresa de caterin “Di Eventi”, que es una
organizacion que se encarga de la planificacion y ejecucion de cualquier tipo de evento

social o empresarial, donde el cliente presenta un bajo nivel de satisfaccion.

La investigacion tiene como afan el adaptar herramientas Kaizen en los procesos de
“preparacion” y “servicio” para aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes, ademas de
realizar un diagndstico inicial de dichos procesos para conocer el nivel de su desempefio
actual, debido a que la calidad es inversamente proporcional a la variacion; aplicar la
estandarizacion, circulos de calidad y método de sugerencias como herramientas para la
definiciébn y mejora del desempefio de los procesos anteriormente mencionados Yy
finalmente evaluar el nivel de satisfaccion del cliente al mejorar el desempefio de los

procesos.

Para conocer si las propuestas de mejora tuvieron el efecto esperado, se aplicaron
encuestas, después de la implementacion, bajo método SERVQUAL, a los clientes de la
empresa. Los resultados fueron los esperados. La satisfaccion de los clientes tuvo un
aumento porcentual en cada una de sus dimensiones y en su promedio general pasando de
poco satisfactorio a satisfactorio. Contribuyendo a que la organizacion aumente sus
ingresos y clientes, aumentando las posibilidades de su permanencia en el mercado,

mejorando y manteniendo continuamente la calidad del servicio.
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INTRODUCCION

Los clientes actualmente son mucho mas exigentes gracias a la globalizacion y a una mejor
comprension de calidad; debido a que en la mayoria de paises como el Ecuador, el sistema
de consumo es el gobernante. Las personas antes de requerir un servicio, analizan
consciente o inconscientemente la calidad de este. Es por eso que es de vital importancia la

calidad empresarial traducida directamente en la satisfaccion del cliente.

La empresa que mas clientes posea generara mas ingresos y se volverd mas rentable y esto
se logra con el aseguramiento del cliente o su fidelizacion. La empresa de servicios de
caterin “Di Eventi” presenta déficit de satisfaccion ya que no cuenta con estandares o
sistemas de gestion que aseguren su calidad, es por eso que la misma decide importar un
método de aseguramiento de la calidad para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes,
realizar un diagnoéstico inicial de los procesos de “preparacion” y “servicio”, conocer el
nivel de su desempefio actual de los procesos anteriormente mencionados, aplicar la
estandarizacion, circulos de calidad y método de sugerencias como herramientas para la
definicion y mejora del desempefio de dichos procesos y finalmente evaluar el nivel de
satisfaccion del cliente al mejorar el desempefio y la calidad, del pais donde la calidad es

una forma de vida.

El pais con mayor nivel de calidad es Japon, gracias a su sistema de mejora continua, en el
cual los mismos trabajadores son los que proponen cambios para mejorar 0 aumentar la
calidad del servicio o producto. El sistema para ser exportado hacia occidente fue llamado
“Kaizen” por Masaaki Imai, y consiste en técnicas y herramientas para incentivar el
sentido comun de los trabajadores y que estos tengan el impetu de realizar cada actividad

de mejor manera, dando como resultado mayor calidad en todos los procesos.

La empresa “Di Eventi” decide no copiar el modelo “Kaizen” de una forma pragmatica,
sino adaptarlo a la realidad del Ecuador. Ya que no se puede calcar un sistema que fue
creado en diferentes contextos y por personas con idiosincrasias totalmente diferentes. Se
empieza describiendo el problema actual, el sustento tedrico que respalda este estudio, las
actividades que fueron necesarias para que los trabajadores de la organizacion conozcan

sobre “Kaizen” y los procesos que van a ser mejorados, cOmo se encuentran dichos



proceso seleccionados, a continuacién se formulan y adaptan las herramientas de calidad
mediante propuestas de mejora, para finalmente estandarizar los proceso y medir mediante

encuestas, bajo método SERVQUAL, el nivel de satisfaccion del cliente.

La calidad es percibida directamente por el cliente, y es este, el que juzga si una empresa
posee 0 no calidad, es por eso que para mejorar a una empresa, se debe comenzar por

aumentar el nivel de satisfaccién del mismo.



1. PROBLEMATICA Y OBJETIVOS

1.1 Determinacion del problema

La empresa de caterin “Di Eventi” es una empresa recientemente creada, que tiene como
principal mision, la organizacion de eventos sociales y empresariales. Inicio sus labores en
mayo de 2015, sin contar con ningin tipo de planificacion estratégica, estandares,
estructura organizacional ni gestion de calidad que la ayuden a ser administrada de una

manera eficiente y eficaz dando como resultado una baja satisfaccion del cliente.

Durante los meses de mayo a agosto 2015, Di Eventi realiz6é encuestas basadas en las cinco
dimensiones del servicio de eventos bajo método SERVQUAL. Su muestra abordd a todos
los clientes de la empresa, del periodo evaluado, dando los resultados presentados en la
Tabla N 1y la Figura N 1. La escala utilizada para esta encuesta se presenta en la Tabla N
2.

Tabla N 1:

Resultado de las encuestas de satisfaccion del cliente a través de método SERVQUAL,
del periodo mayo-agosto 2015

Dimensiones Promedio
Elementos tangibles 2,76
Fiabilidad 2,95
Capacidad de respuesta 2,94
Seguridad 2,89
Empatia 2,91
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Figura N 1. Resultado de las encuestas de satisfaccion del cliente a través de método
SERVQUAL, del periodo mayo-agosto 2015.

Tabla N 2:

Escala de encuestas

Significado

La empresa considera las escalas de 4 y 5 (“satisfecho” y “muy satisfecho”) como valores

que reflejan la satisfaccidn del cliente para asegurar la calidad.

Tanto en la Tabla N 1 como en el Grafico N 1 se observa que todas las brechas obtenidas
con el método SERVQUAL son negativas, es decir el servicio presenta defectos de
calidad; la dimension de mayor calificacion fue "fiabilidad", lo cual se traduce como que
el menor problema de calidad del servicio. Ademés se pudo constatar que el nivel de
satisfaccién promedio se encuentra entre poco satisfactorio y medianamente satisfactorio
lo que quiere decir que existe una brecha entre el servicio percibido y el servicio entregado.
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Las brechas existentes de las dimensiones del servicio estan vinculadas a la disminucion de
la calidad; el promedio obtenido por método SERVQUAL fue de 2,89 sobre 5 lo que
representa que solo un 4% esta satisfecho con el servicio. Estos datos se presentan en la
Tabla N 3.

La empresa de caterin “Di Eventi” decidi6é utilizar encuestas bajo método SERVQUAL
debido a que dicho método es reconocido por su efectividad gracias a que fue elaborado
con el auspicio del Marketing Science Institute en 1988 y en América Latina ha sido
validado por el Michelsen Consulting con el apoyo del Instituto Latinoamericano de
Calidad en los Servicios. Cuyo estudio concluy6 en Junio de 1992, ademas de ser un
modelo estandarizado y el mas reconocido en cuanto a calidad en el servicio (Castillo,
2005).

La empresa Di Eventi considera que los procesos que requieren mejora son el proceso de
“preparacion” y el proceso de “servicio” ya que en estos dos procesos se tiene mas
contacto con el cliente impactando en su satisfaccion y en los resultados de todos los

demas procesos.



Tabla N 3:

Porcentaje de satisfaccion de los clientes de la empresa de caterin Di Eventi

Numero de encuesta Promedio de satisfaccidn| Dentro del nivel de satisfaccion
1 3,5 S|
2 3,2 NO
3 3,0 NO
4 3,1 NO
5 3,3 NO
s 2,1 NO
7 1,5 NO
= 1,2 NO
9 2,8 NO
10 2.8 NO
11 2,5 NO
12 3,1 NO
13 3,0 NO
14 2,5 NO
15 2,7 NO
15 3,1 NO
17 3,0 NO
1s 3,0 NO
19 3,3 NO
20 3,0 NO
21 2,9 NO
22 3.0 NO
23 3,5 si
24 3,3 NO
25 3,0 NO
26 3,1 NO
27 2,8 NO
28 2,9 NO
29 3,0 NO
30 3,2 NO
31 2,9 NO
32 3,5 si
33 3,3 NO
34 2,7 NO
35 3,1 NO
35 3.0 NO
37 2,8 NO
38 2,5 NO
39 2,9 NO
40 3,2 NO
41 2,6 NO
42 3,0 NO
43 3,0 NO
44 2.7 NO
45 2,9 NO
a6 3,1 NO
a7 3,0 NO
48 2,8 NO
49 2.7 NO
50 3.0 NO
51 2,8 NO
52 3,2 NO
53 2,8 NO
54 2,9 NO
55 3,0 NO
56 3,0 NO
57 2,7 NO
58 2.7 NO
EE) 3,2 NO
50 2,9 NO
51 2,6 NO
652 3,2 NO
53 3.0 NO
54 3,2 NO
55 2,6 NO
66 3,2 NO
57 3,1 NO
58 2,8 NO
59 3,3 NO
70 2,9 NO
71 2,5 NO
72 3,1 NO
73 2,8 NO
74 2,8 NO
75 2,5 NO
76 2,5 NO
77 2,5 NO

Total dentrol del nivel 3
N - nmero de encuestas dentro del nivel de satisfaccion
%% de satisfaccion= .
nimere total de encustas

=
77

% de satisfaccidon= 4%

% de satisfaccion=



1.2 Justificacion

1.2.1 Relevancia social
El desarrollo de un pais es proporcionalmente directo a la calidad de vida de sus
pobladores. EI aumento de la satisfaccion del cliente contribuye a que los mercados y las

empresas tomen el camino de la calidad para volverlos mas competitivos. Por ello, este

estudio aportara al desarrollo de la industria de servicios de caterin.

1.2.2 Relevancia académica

Este estudio se convertira en un referente de consulta de como mejorar la satisfaccion del
cliente mediante herramientas Kaizen para la industria de servicios de céterin y para

aquellas empresas que estén interesadas en gestionar la satisfaccion del cliente.

1.2.3 Relevancia personal

Poner en préctica y reforzar conocimientos de calidad total y administracion de empresas.
Ademas del reto de adaptar métodos japoneses a una empresa ecuatoriana con idiosincrasia

totalmente diferentes.

1.3 Objetivos

1.3.1 General

Adaptar herramientas Kaizen a los procesos de “preparacion” y “servicio” para aumentar el

nivel de satisfaccion del cliente en la empresa de caterin Di Eventi.
1.3.2 Especificos

¢ Realizar un diagnoéstico inicial de los procesos de “preparacion” y “servicio” para

conocer su nivel de desempefio actual.



¢ Aplicar la estandarizacién, circulos de calidad y método de sugerencias como
herramientas para la definicion y mejora del desempefio de los procesos de
“preparacion” y “servicio”.

¢ Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente al mejorar el desempefio de los procesos

de “preparacion” y “servicio”.



2. MARCO TEORICO
2.1 Gestion de procesos en el servicio
2.1.1 Kaizen

2.1.1.1 Filosofia Kaizen

El Japon pertenece al denominado grupo G4, el cual esta integrado por los paises con las
economias mas fuertes del mundo, ocupando el tercer lugar en el ranking mundial. La
filosofia Kaizen mucho tiene que ver con el desarrollo empresarial de este pais y la calidad
de servicio que sus empresas poseen (Lozada, 2014).

Kaizen significa mejora continua a un bajo costo pero con un gran compromiso de todo el
personal pero en especial de la alta gerencia (Imai, 1995).

Kaizen es una filosofia que se puede aplicar en todos los ambitos de la vida y también en el
laboral. Cada empleado puede mejorar continuamente su trabajo ya que, todos sin ninguna
excepcion son seres en construccidn; capaces de desarrollar nuevas métodos que faciliten
el trabajo que realicen, pero esto solo puede ser viable si la alta gerencia esta
comprometida con dicha filosofia ya que es la que proporcionara todos los recursos
necesarios para la correcta aplicacion de Kaizen.

Kaizen tiene un bajo costo comparado con otros sistemas de mejora continua, ya que no
implica la compra de nueva tecnologia o de nueva maquinaria mas eficiente, mas bien
tiene que ver con pequefias mejoras en la manera o forma de trabajar que son expuestas por
los mismos trabajadores, ya que son estos los que mas conocen y saben cémo mejorar las
actividades que realizan a diario (Suérez, 2007).

Existen muchas actividades que una empresa realiza cuando esta trabajando bajo filosofia
Kaizen, al conjunto de estas actividades se le denomina Casa Gemba (ver Figura N 2). Las
actividades que se encuentran en la parte inferior representan la base y son aquellas de
mayor importancia y que se sirven de punto de partida para las demas actividades que se
desarrollaran hasta llegar a una administracion rentable o a la mejor manera de administrar

el gemba o lugar de trabajo (Imai, 1998).



ADMINISTRACION
RENTABLE

Adm. de Calidad Adm. de costos  Adm. Logistica

Operaciones de trabajadores Informacion  Equipamiento  Productos y materiales

Las 5'S o Housekeeping

Estandarizacion

Eliminacidn del "muda"

Teamwork Elevacion de la moral Autodisciplina

Administracion visual Ciculos de calidad Sistema de sugerencias

Figura N 2. Casa gemba.
Fuente: (Imai, 1998)

A continuacion se describen algunos de los elementos de la casa gemba:

A) Estandarizacion

La estandarizacion consiste en definir la mejor manera de trabajar, siempre teniendo en
cuenta criterios que puedan ser medidos y controlados ya que gracias a ellos el estandar
siempre podré ser mejorado. Los estandares deben ser utilizados tanto para los trabajadores
como por la alta gerencia y deben ser formulados por sus actores, es decir, si los estandares
van a ser utilizados en la fabrica, los que deben realizar dichos estandares son los obreros
que trabajan en dicha éarea, claro, que una asesoria de una profesional, aportaria
positivamente a la elaboracion de los mismos. Lo mismo sucede con su mejoramiento,
deben ser elaborados por sus actores. El éxito de una empresa radica en la disciplina que
poseen los trabajadores al momento de seguir los estandares. La mejor manera para que los
trabajadores aumenten el nivel de autodisciplina es involucrandolos en la elaboracion de
estandares ya que éstos sentirdn que son tomados en cuenta por parte de alta gerencia y su
nivel de pertenencia empresarial. Los estandares que deben seguir ya no seran impuestos

por mandos superiores ya gque son elaborados por ellos mismos (Imai, 1998).
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B) Housekeeping

El housekeeping es el nivel de pertenencia empresarial que poseen los trabajadores hacia la
empresa. EI mismo contribuye a la autodisciplina que hace posible que los trabajadores
realicen todas sus actividades de la mejor manera sin ningun tipo de supervision. Esta
comprobado por empresas occidentales que trabajadores con bajos niveles de
autodisciplina brindan un bajo nivel de calidad en sus productos o servicios. Un ejemplo de
autodisciplina es la ejecucion de un proyecto 5 S’. La alta gerencia debe transmitir a sus
trabajadores que son importantes mediante el aprecio por las sugerencias u opiniones que
éstos emitan, siempre gque estén enfocadas a la mejora continua. La razon de ser de la
organizacion son los empleados y el lugar de realizacion es el gemba o lugar de trabajo
(Imai, 1998).

C) Eliminacién de muda

La muda en las empresas orientales significa desperdicio, es decir, cualquier actividad que
no agregue valor al producto final o servicio. Todas las empresas (asi éstas no estén
conscientes de ello) estdn determinadas por procesos en los cuales los trabajadores van
agregando valor continuamente hasta entregar el producto final o servicio. La eliminacion
de muda consiste en suprimir estas actividades que no contribuyen en nada o no agregan
valor al producto final o servicio.

Las mudas aumentan cuando los estandares o instrucciones que los trabajadores tienen que
seguir fueron elaborados por personal que nunca labord junto a ellos. La alta gerencia
occidental tiene aun el paradigma de que los obreros solo deben seguir 6rdenes ya que no
poseen la suficiente inteligencia como para opinar acerca de ideas que ayuden a eliminar

actividades que los molesta o que no aportan valor (Suarez, 2007).

D) Circulos de calidad

Los circulos de calidad son reuniones voluntarias de trabajadores que se rednen después de
su jornada laboral sin ningun redito econdémico para tratar asuntos de interés comdn o

desarrollar proyectos de bienestar laboral.

11



La cooperacion entre trabajadores es de suma importancia para la filosofia Kaizen ya que
destruye el paradigma que los compafieros de trabajo son competencia directa a los cuales
debemos vencer bajo cualquier método y lo cambia por el paradigma de que todos
debemos ayudarnos entre si para aumentar el grado de satisfaccion de los clientes interno.
Solo de esta forma se contribuye a que los trabajadores desarrollen una conciencia social-
laboral alta que permita el crecimiento empresarial y el desarrollo personal de cada uno de

los trabajadores (Suéarez, 2007).

E) Sistema de sugerencias

El sistema de sugerencias es un método por el cual los trabajadores pueden opinar de

manera voluntaria acerca de varios temas siempre y cuando aporten a:

- Que sus actividades pueden realizarse mas facilmente.

- Realizar el trabajo de una forma mas eficaz.

- Que el trabajador se sienta mas comodo en su trabajo.

- Eliminar el riesgo laboral.

- Aumentar el nivel de productividad empresarial.

- Aumentar el nivel de calidad empresarial.

- Eliminacién de actividades que no agregan valor o eliminacion de muda.

- Realizar el trabajo mas rapido y con menos costos.

La alta gerencia debe idear un método por el cual los trabajadores empiecen a sugerir,
siempre y cuando éste no sea un sistema de remuneracion econémico. Una vez implantado
dicho método; la misma gerencia debe crear otro método por el cual los trabajadores sigan
sugiriendo a lo largo del tiempo y el sistema de sugerencias siempre esté vigente.

El sistema de sugerencia es muy Util ya que permite a los trabajadores opinar de manera
libre sobre asuntos que les importa o les molesta, es por eso, que muchas empresas
orientales adoptan este método pero las sugerencias son anénimas, para evitar el miedo a
represalias. La alta gerencia es la que mas se beneficia ya que pueden saber de manera
directa los problemas que ocurren en el gemba o lugar de trabajo y actuar sobre ellos. A su

vez se benefician de las soluciones que los mismos trabajadores proponen. Y los mas
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importante los trabajadores sienten que sus ideas son valoradas y apreciadas aumentando el

nivel de empoderamiento empresarial (Suarez, 2007).

2.1.1.2 Herramientas Kaizen

Las herramientas son actividades que ayudan a la implementacion de una metodologia, en

este caso, Kaizen. La mayoria de las herramientas Kaizen son para empresas que ofrecen

productos pero existen algunas que son para empresas de servicio.

Varias de estas herramientas se encuentran en la casa Gemba, descritas anteriormente (ver

Figura N 2), como son: estandarizacion, housekeeping, eliminacion de muda, circulos de

calidad y sistema de sugerencias.

Otras herramientas para empresas de servicio que nos ayudan a implementar Kaizen como

filosofia empresarial son:

Kanban.- Es un método por el cual la linea de produccion sabe cuanta materia
prima debe ser pedida y cuantos productos deben ser elaborados. Estos
requerimientos son pedidos de forma escrita en una pequefia tarjeta que es
colocada en la linea de produccion. Este sistema se basa en la demanda real que
se necesita y no en estimaciones o0 en suposiciones. Es de esta forma las
empresas orientales han disminuido el espacio de sus bodegas (Imai, 1998).
Diagrama de Pareto.- Es una herramienta por la cual se puede determinar cuales
son las causas mas importantes o que mas influyen en un problema o tema
especifico. Al diagrama se lo construye por medio de barras que representa que
el 80% de los problemas son causados por un 20% de las causas previamente
detectadas. Si la empresa logra eliminar este 20%, eliminard el 80% de los
problemas (Suérez, 2007).

Histogramas.- Es un herramienta visual estadistica en donde se puede determinar
u observar la frecuencia de los datos. Este instrumento ayuda a la alta gerencia a
tomar mejores decisiones ya que utiliza un método cientifico (Suarez, 2007).
Cartas de control.- En toda actividad que una empresa realice siempre existiran
variaciones propias de la actividad en si, a estas variaciones se las denomina
variaciones normales o que no afectan la calidad del producto o servicio, pero

existen variaciones que si afectan la calidad, y éstas son aquellas que sobrepasan
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los limites que la empresa ha establecido para asegurar su calidad. Las cartas de
control son representaciones graficas que nos permiten conocer en qué momento
el proceso o actividad se encuentra fuera de control ya que en algin punto esta
por debajo o por encima de algun limite establecido (Imai, 1998).

Diagrama de dispersion.- Es una herramienta gréfica que nos permite determinar
el grado de relacion entre dos variables, ademas nos permite entender de mejor
manera cOmo estas dos variables se afectan (Suarez, 2007).

Gréficas.- Son representaciones visuales que utiliza figuras para representar
datos y que se clasifican de acuerdo a su forma en: graficas de barras, que son
aquellas que se sus longitudes son proporcionales a las cantidades que se desea
representar. Graficas circulares, son aquellas que indican la distribucion
porcentual en relacién al total y las graficas lineales, que son aquellas que
representan la tendencia de los datos a ser analizados (Imai, 1998).

Hojas de comprobacion.- Son formatos pre-elaborados que sirven para que el
responsable pueda tomar nota facilmente de ciertos criterios que ocurren durante
un proceso o actividad determinada (Suarez, 2007).

5 S".- Es una herramienta utilizada no solo por las empresas sino también por los
hogares del Japon y consiste basicamente en crear autodisciplina mediante
cinco pasos faciles de ejecutar y que dan origen a su nombre y son: Seiri, que
significa enderezar. Seiton, que quiere decir, poner las cosas en su lugar. Seiso,
que quiere decir limpieza. Seiketsu, que quiere decir aseo personal y por ultimo
shitsuke, que quiere decir repeticion de los anteriores pasos (Imai, 1998).

3M.- Es una herramienta que ayuda a la empresa a identificar los desperdicios,
la tension y la discrepancia en sus diferentes departamentos para asi aumentar su
nivel de productividad y calidad. En la Tabla N 4 se ejemplifica como emplear

los tres puntos de comprobacion.
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Tabla N 4:

3M, manera de emplear los tres puntos de comprobacion en las areas de
mejoramiento

Muda (desperdicio) _ Mura (Discrepancia)

Personal Potencial Humano Potencial Humano
Técnica Técnica Técnica

Método Método Método

Tiempo Tiempo Tiempo
Instalaciones Instalaciones Instalaciones

Patrones y herramientas ~Patrones y herramientas Patrones y herramientas

Materiales Materiales Materiales

Volumen de produccién = Volumen de produccion Volumen de produccion

Inventario Inventario Inventario
Lugar Lugar Lugar
Forma de pensar Forma de pensar Forma de pensar

Fuente: (Imai, 1998)

Cero defectos.- Es una herramienta también Ilamada a prueba de errores y consiste
en que un producto o servicio con falla o con anomalia sea detectado
inmediatamente antes que siga avanzando en la linea de produccion y llegue hasta
el final de la misma con el defecto que no le permitiria ser comercializado.

Este sistema sigue la I6gica de que a la empresa le cuesta mucho menos detectar el
producto o servicio con falla en el lugar que se produjo antes que emplear un
sistema de muestreo que se lo realiza con productos o servicio ya terminados
(Perez, 1994).

La mejor manera de aplicar este método en empresas de servicios es haciéndolo
bien a la primera, es decir, siguiendo los estandares o politicas de calidad
empresarial establecidas. Para lograr un cero defectos en empresas de servicios se
requiere de un alto compromiso por parte de todos los trabajadores; que posean

gran autodisciplina y dedicacion a sus actividades diarias (Sosa, 2003).
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Control Total de la calidad (CTC).- Las actividades del control de la calidad total
no solo tiene que ver con el control de la calidad, sino que incorpora muchas mas
actividades que tiene que ver con todos los departamentos y en cualquier nivel
jerarquico que contribuyen al mejoramiento de su sistema administrativo. Algunas
de las actividades que se desarrollan en esta herramienta son:

- Asegurar la calidad de los productos o servicios que se elaboran.

- Economizar sus costos.

- Lograr las metas planteadas.

- No tener inconvenientes con los proveedores.

- Estabilidad laboral.

- Innovacion en la creacion de nuevos productos o servicios.

- Aumentar la productividad.

- Tener un sistema de seleccidn de seleccion de proveedores.
El resto de actividades tienen como objetivo el incrementar mejoras en el gemba o
lugar de trabajo (Imai, 1995).
Despliegue de politicas.- Las politicas son lineamentos generales que son utilizados
para que todos los miembros de la empresa tengan el mismo objetivo, es decir,
realicen sus actividades diarias para alcanzar el mismo destino. Las politicas
Kaizen distan mucho de las politicas occidentales principalmente en dos aspectos:
las politicas Kaizen son elaboradas por todo el personal y no solo por la gerencia y
que las politicas Kaizen tienen una filosofia de formacion de lideres y de
cumplimiento de objetivos. Las politicas son necesarias para que la gerencia tenga
control sobre los niveles inferiores ya que delimitan la forma de actuar y
comportarse de los trabajadores en sus actividades dentro del gemba o lugar de
trabajo (Imai, 1998).
Organigrama Kaizen.- A diferencia de los organigramas occidentales o
tradicionales en donde se tiene a los gerentes en lo mas alto del orden jerarquico,
gracias a su tipica estructura piramidal (ver Figura N 3), estos son endiosados por
ubicarse en oficinas inaccesibles para el resto de los obreros. En algunas empresas
latinoamericanas especialmente sucede un fendmeno particular; los sindicatos han
tomado tanto poder dentro de la organizacidn que es imposible establecer un orden
jerarquico que imposibilita que la alta gerencia tenga control y pueda dirigir a la

organizacion (Imai, 1998). El organigrama Kaizen tiene la apariencia de una
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piramide invertida (ver Figura N 4) en donde todos los niveles de la gerencia y los
supervisores tienen la funcion de suministrar el respaldo necesario a los
trabajadores en el lugar de trabajo para que se puedan desempefiar de una manera
mas eficaz. Es por eso que la gerencia debe mantener un estrecho contacto con la
realidad de la empresa, con el fin de brindarle apoyo en todo momento y poseer la
capacidad de solucionar problemas de la manera mas eficaz (Imai, 1998). Cuando
la gerencia no brinda apoyo a sus trabajadores, debido a su compleja estructura
burocréatica estos se sienten abandonados y los estandares de cualquier tipo son
descuidados completamente, dando como resultado una disminucién en el nivel de
productividad y calidad. Es importante resaltar que la gerencia no por estar
ubicados en la parte inferior sea manejada por los trabajadores sino que los mismos
tomen conciencia de su trabajo y se sientan orgullosos de sus empleos gracias al
apoyo que la gerencia realiza hacia ellos. La gerencia es la que debe formular las
politicas, los objetivos o prioridades, y manejar la asignacion de recursos y
socializarlos en todos los departamentos que marque el organigrama, y es por eso
que la alta gerencia en el organigrama Kaizen es considerada como la base de la
estructura ya que proporciona el apoyo y sustento necesario para que los
trabajadores puedan ejecutar sus actividades laborales diarias (Suarez, 2007).

Gerencia

Trabajadores u
obreros

Figura N 3. Organigrama tradicional o de empresas occidentales.
Fuente: (Imai, 1998).
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Trabajadores u obreros

Gerencia y/o supervisores

Figura N 4. Organigrama Kaizen o de empresas japonesas.
Fuente: (Imai, 1998).

- Ishikawa.- Es una herramienta gréafica en forma de una espina de pescado (ver
Figura N 5) que fue elaborado por el japonés Kaoru Ishikawa y que tiene la
finalidad de representar las causas o los factores que influyen de manera directa en
un problema o un tema especifico (ver Figura N 6). Un proceso empresarial tiene
muchos factores que influyen su normal funcionamiento. Cuando dicho proceso
presenta fallas es que uno de sus factores no esta siendo controlado, es por eso que
el diagrama de Ishikawa es de suma importancia, ya que nos permite reconocer
cuales factores no estan siendo controlados. El diagrama nos permite conocer cuél
es el factor que se debe corregir para solucionar el problema (Suérez, 2007). No es
necesario controlar todos los factores que influyen en el problema, pero si los mas
importantes ya que como lo dice Wilfredo Pareto “Todo lo que tenemos que hacer
normalizar dos o tres de los factores causales mas importantes y controlarlos, pero

primero debemos identificarlos”.

[ Posibles causas del problema P051bles causas del problema ]
\ \ Problema
[ Posibles causas del problema Pos1bles causas del problema ]

Figura N 5. Diagrama de Ishikawa en forma de espina de pescado.
Fuente: (Suérez, 2007)
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CAUSA >[ EFECTO ]

Busqueda de las causas€ Problema a ser resuelto

Figura N 6. Relacion lineal de las causas posibles y el efecto que se desea erradicar.
Fuente: (Suarez, 2007)

- Gerencia Visual.- Es una herramienta muy préctica la cual consiste en reconocer a
simple vista y rapidamente si un proceso estd fuera de control o si existe alguna
anomalia. El principio fundamental de la gerencia visual radica en que si no existe
0 no se tiene la capacidad de determinar un problema, nunca se podra mejorar, es
por eso que es fundamental que los trabajadores o la alta gerencia puedan
determinar un problema solo con la simple visita al lugar de trabajo. Por ejemplo,
las empresas japonesas utilizan las paredes como pizarras para mostrar sus
objetivos, misiones, visiones datos y demés, es asi como los trabajadores,
supervisores, auditores o cualquier persona puede darse cuenta si el proceso o las
actividades se estan desarrollando de forma normal (Suarez, 2007).

A continuacion se detallan algunos ejemplos de gerencia visual que pueden ser

colocados para la observacion de todos:

- Numero de productos defectuosos mensuales o nimero de quejas mensuales
de clientes.

- Objetivos de productividad y calidad.

- Tendencia en ventas.

- Mejores sugerencias presentadas.

- Estandares de las maquinas o de las actividades diarias.

- Requerimiento de produccion.

- Reglamento y/o politicas.

- Fechas de cumpleanos.

- Reconocimiento a personas que han contribuido al aumento de calidad o a

la disminucidn de costos.

En una empresa con gerencia visual la alta gerencia debe ser capaz de reconocer

cualquier anomalia solo visitando el lugar de trabajo, pero ademas de reconocer el
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problema debe ser capaz de solucionarlo en la marcha o al instante. Para ello puede
apoyarse en planes de contingencia que a su vez estan colocados en el lugar de
trabajo. Estos mismos planes de contingencia pueden ayudar directamente al
trabajador, para que solucione problemas sin la necesidad de recurrir a sus jefes o
supervisores. El tener estandares a la simple vista ayuda también a los trabajadores
a darse cuenta si el trabajo que estan realizando lo estan haciendo de forma
correcta. Si la gerencia visual se esta llevando a cabo de manera eficaz se podra
determinar la diferencia que existen entre los objetivos y la realidad actual (Suérez,
2007).

Reglamento.- El reglamento es un conjunto de reglas que las organizaciones
deciden crear con el fin de mejorar la convivencia en el lugar de trabajo. Tiene un
cierto parecido con las politicas, pero a diferencia de estas, el reglamento no es
flexible y no representa las normas ideoldgicas empresariales. Para que un
reglamento sea ejecutable debe existir un orden jerarquico en la empresa, ademas
de un responsable con el respaldo juridico para hacerlo cumplir. Cabe recalcar que
el reglamento es interno y solo tiene validez dentro de la organizacion, en este
reglamento se puede incluir sanciones o amonestaciones, deberes, obligaciones y
demés normas que la empresa crea necesario para que la las actividades diarias
empresariales se desarrollen con la mayor normalidad (Urquijo, 2004).
Planificacion estratégica Kaizen.-La planificacion estratégica Kaizen consiste en
desarrollar estrategias o caminos que nos lleven a un gran objetivo general
empresarial. Una correcta planificacion se la hace a largo plazo, ya que se trata de
adivinar el futuro pero con base en el presente. Se debe analizar todos los factores
que afectan o influyen a la empresa, para que asi la planificacion esté asentada en
un contexto real al igual que sus objetivos. La planificacion no es rigida y puede ser
ajustada si asi lo amerita, por ejemplo: Una empresa desarroll6 una planificacion
con unos objetivos planteados, pero en el trascurso del tiempo se da cuenta que los
factores que influian en ella al momento de plantear los objetivos han cambiado. Es
responsabilidad de la organizacion cambiar dichos objetivos y adaptarlos al
contexto real. El éxito de una planificacion radica en la correcta elaboracion de
estrategias que logren cumplir los objetivos planteados. La planificacion estratégica
tiene dos grandes partes: la primera, que es el sustento filoséfico que es en donde
se anclaran todos los planes, objetivos y estrategias. La segunda, que es la parte
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préactica, en donde ya se desarrollaran las estrategias anteriormente planteadas. El
éxito se mide por el grado de cumplimiento de los objetivos. La planificacion debe
ser capaz de conducir a toda la organizacién por el mismo camino y hacia el mismo
final proporcionado sustento y guia a todos los trabajadores, debe motivar a todos
los grupos de interés a que las metas se lleguen a cumplir. Es el sustento ideoldgico
de la organizacién (Paris, 2005).

La planificacion estratégica tiene una estructura o unos pasos a seguir que se

describen en la Figura N 7.

VALORES

VISION

PREMISAS \
OBJETIVOS Y METAS \

ESTRATEGIAS \

POLITICAS \
/ REGLAMENTOS \
/ PROGRAMAS \

/ PRESUPUESTOS \

Figura N 7. Piramide de la planificacion estratégica.
Fuente: (Paris, 2005).

Los pasos o fases para una planificacion estratégica son los siguientes:
Presupuesto.- El presupuesto es una herramienta que se utiliza para conocer el
valor monetario que se necesitara para la ejecucion de un proyecto, o en este caso
mas especificamente, para que se pueda ejecutar toda la planificacion. Es necesario
que el presupuesto sea elaborado lo méas exacto posible, ya que si no se lo realiza de
esta forma, la ejecucion de la planeacion podria quedar solo en papeles. (Muiiiz,
2009).
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Programas.- Los programas son planes, directrices, érdenes, secuencias l6gicas o
instrucciones que estdn destinadas a guiar a los responsables de ejecutar la
planeacion. Generalmente es la gerencia la que se encarga de la elaboracion, la cual
debe tener plazos establecidos, responsables y todos los detalles necesarios para que
los encargados de ejecutar puedan realizarlo sin una supervision o instruccion
previa. Es la planificacién de las actividades que se desean realizar, es decir, es
todo lo que se piensa y se refleja en un escrito antes de iniciar las actividades.
(Mupiz, 2009).

Politicas.- Las politicas empresariales definen las lineas generales de actuacion y
representan la parte filoséfica de la planeacion (Garcia, 1996), este tema se
encuentra descrito en el punto anterior con el titulo de Despliegue de Politicas.
Estrategias.- Las estrategias son los planes de accion que la empresa ha decido
implementar para todos los trabajadores en donde se detalla las actividades que
deben realizar para alcanzar los objetivos previamente planteados. Cabe mencionar
que las estrategias deben estar fundamentadas en la misién, vision, valores y
politicas ya que estas como anteriormente se menciond representan la parte
filosofica de la planeacion. (Mufiiz, 2009).

Objetivos y metas.- Los objetivos y las metas son el punto final hacia donde se
quiere llegar, es decir, todas las actividades que realizamos nos deberian llevar al
punto deseado u objetivo. Todas las actividades deben tener un porqué o una razon
de ser y precisamente esa razdén de ser son los objetivos y metas. Las metas
discrepan un poco de los objetivos ya que estos son mas amplios y tienen una
vision mas general. La capacidad de las metas es direccionar todas las actividades
hacia el cumplimiento de un deseo. Los objetivos y metas nacen de un problema al
que se le puede llamar contexto actual, y las metas y objetivos representan lo que
podemos llamar contexto deseado, entonces lo que los objetivos y metas
representan son los deseos o la situacion ideal que la organizacion aspira tener. Los
objetivos y metas deben ser reales sin que eso quiera decir que no seamos
ambiciosos o sofadores (Abatedaga, 2008).

Premisas.- Las premisas son las presunciones que la organizacion debe pensar que
van a suceder en el futuro para poder contextualizarse a lo largo del tiempo, y en

base a estas presunciones realizar toda la planificacién estratégica Kaizen.

22



Por su naturaleza pueden ser: internas y dentro de estas: variacion en el
presupuesto, ausentismos, puntos fuerte y debiles de la alta gerencia. Externas: de
caracter politico, econdémico, sociales, técnicas, de competencia, de posicion en el
mercado, de cambios en la demanda, de transporte y de fuentes de financiamiento
(Mufiiz, 2009).

Vision.- La vision empresarial es como la organizacion se ve en el futuro, es un
objetivo muy amplio el cual abarca a los demas objetivos y va mas alla de los
objetivos financieros o de calidad. Es un objetivo que debe inspirar a los
trabajadores a realizar sus actividades diarias mediante la sensibilizacion de sus
conciencias. La vision puede ser de mediano o largo plazo, esto depende del tipo de
organizacion que sea, pero nunca de corto plazo debido a que, si se la formula asi,
solo seria un simple objetivo més. La misma deber ser clara y no confusa con la
finalidad de que todos los trabajadores la puedan entender, debe estar sujeta a la
realidad que vive la organizacion y lo més importante debe ser coherente con las
acciones que realiza la alta gerencia. Los trabajadores deben sentirse identificados
con la vision y esto se logra cuando la misma es elaborada de acurdo al sentimiento
de todos y no cuando la vision es irreal y pretende alcanzar una situacion la cual es
imposible de conseguir ya sea porque el contexto en el que se encuentra lo impide o
porque los trabajadores simplemente no desean trabajar para ver cumplida la vision
(Martinez & Milla, 2012).

Valores.- Los valores se definen como cualidades que se dan a determinadas
situaciones, acciones o cosas. La alta gerencia debe tomar decisiones importantes
todo el tiempo, como definir estrategias empresariales, realizar alianzas
estratégicas, tomar decisiones gerenciales, formular una planificacion estratégica y
demaés. Y a la hora de tomar esa decision deberd tener en cuenta una serie de
valores que tiene o quiere alcanzar, valores que se clasifican en una escala que de
alguna manera no deja de ser subjetiva. Sin darnos cuenta, utilizamos los valores,
para calificar situaciones, cosas y personas, por ejemplo al adquirir algo utilizamos
los valores econdmicos; al entablar una relacion empresarial utilizamos valores
morales (Penas, 2008). Existen infinidad de valores, pero los mas importantes

desde el punto de vista empresarial son los que se describen en la Tabla N 5:
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Tabla N 5:

Definicion de los valores empresariales més importantes

VALOR DEFINICION
Justicia: Capacidad de la alta gerencia para tratar a todos sus trabajadores con la misma consideracion, es
decir; todos los trabajadores sin importar su nivel jerarquico, deben cumplir con sus derechos y
obligaciones.
Honestidad: Dentro de la organizacion todos los empleados deben manejarse con la verdad, no importa el error

que se haya cometido. La gerencia debe premiar la verdad y no castigar los errores. Toda la
empresa debe manejar la informacion con total veracidad para que asi aumente el nivel de

credibilidad empresarial.

Pertenencia:

Sentido de apoyarse mutuamente. Los logros o los fracasos son de todo el grupo de trabajadores.
El trabajador no se piensa como individuo aislado, sino que se entiende como un ser que

contribuye y forma parte de una organizacion. Su expresion maxima es la consciencia social.

Respeto: Es la capacidad de los trabajadores de poder convivir sin ofender o agredir a personas con
diferentes tipos de pensamiento, diferente orientacion sexual, diferentes gustos y demas.

Lealtad: Caracteristica que consiste en nunca abandonar a sus compafieros de trabajo bajo alguna
circunstancia adversa. Ademas es la capacidad de permanecer fiel a sus convicciones y creencias y
no cambiarlas por un redito econémico.

Humildad: Es la caracteristica que permite reconocer a los compafieros de trabajo como seres humanos en

construccion; con defectos y virtudes. Si una trabajador obtiene un reconocimiento, este debe

comportarse como lo hacia antes de obtenerlo.

Responsabilidad:

Caracteristica que permite ser consciente y asumir las consecuencias de nuestros actos, asi mismo

es la capacidad de cumplir de manera eficaz con lo que nos encomendaron.

Sinceridad:

Todos los trabajadores deben ser capaces de pensar y actuar acorde a los lineamientos filosdficos
empresariales bajo cualquier circunstancia. Deben manifestarse libremente sin mitos o paradigmas

que entorpezcan la manifestacion de la verdad.

Tolerancia:

Todos los seres humanos son diferentes, y por lo tanto en el lugar de trabajo se encuentran
diversos tipos de personas los cuales merecen el mismo trato y no ser discriminados o tratados de

otra manera.

Solidaridad:

Para que una empresa obtenga éxito, es fundamental que tenga la capacidad de trabajar en equipo.
De asumir los objetivos o las metas como propias y de trabajar para su cumplimiento. Solidaridad

también es ayudar al trabajador en cuanto mas se pueda.

Calidad:

El statu quo permite que los trabajadores realicen un trabajo bajo ciertas normativas, la capacidad
de ir méas alla de lo esperado y romper dichos estandares de manera positiva se define como

calidad

Laboriosidad:

Es la capacidad que tiene la empresa para que sus empleados puedan desarrollarse como personas.

Es el gusto y placer que sienten los obreros por trabajar.

Perseverancia:

No importa las circunstancias adversas que se presenten o los factores negativos que se encuentren
en un momento determinado, los trabajadores deben ser capaces de seguir entregando su mayor

esfuerzo para el cumplimiento de lo planificado.

Prudencia:

Se define como la actitud de pensar bien las cosas antes de decirlas, discernir con calma antes de
decidir y obrar una accion, de orar antes de hacer una eleccion, pensando siempre en el bien comun

para el mayor nimero de personas posible

Fuente: (Penas, 2008).
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Misidn.- La mision es la razon de ser de la empresa, en donde se plasma cuales son
las actividades principales de la organizacion y que necesidad de los consumidores
se desea satisfacer. Es la base de todas las actuaciones y actividades de los
trabajadores. La mision puede variar al pasar el tiempo ya que la organizacion se
puede ajustar a los nuevos contextos dando un giro de negocio. Es el camino
principal para que la vision se haga realidad. La mision debe ser elaborada en
conjunto, es decir, por la gerencia (supervisores y personal administrativo) y por los
trabajadores, para que funcione como un acta de cooperacién entre las dos partes.
Sus valores principales son: el respeto mutuo, la confianza y la integridad. Para que
la mision se pueda desarrollar de la mejor manera siempre es necesario un ambiente

seguro y limpio ya que estos factores permiten disfrutar del trabajo. (Frias, 2001).

2.1.1.3 Cultura organizacional Kaizen

La finalidad de Kaizen como maximo objetivo es la mejora continua en cada una de las
actividades hasta que se convierta en una filosofia de como realizar el trabajo diario.
Al trabajo se lo debe considerar como una mision, un medio para la satisfaccion y el
crecimiento personal. Al trabajador se le debe brindar oportunidades de aprender
practicando y haciendo, involucrandoles fisicamente, utilizando tanto su fisico como su
intelecto (Imai, 1998).
La implementacion de las herramientas Kaizen tiene como objetivo final, que la empresa
que las practique, pueda cultivar Kaizen como su forma de pensar, es decir, como su
sustento filosofico. Todas las herramientas Kaizen deben estar enfocadas a la satisfaccion
del cliente ya que no importa lo que haga la administracion, no sirve de nada sino conduce
a una satisfaccién del cliente (Imai, 1995).
Para lograr un cambio en la cultura de la compafiia es necesaria que no sea monopolizada
por un pufiado de altos ejecutivos administrativos. Para que los trabajadores logren vencer
la resistencia al cambio, una empresa necesita (Suarez, 2007):

- Educar y entrenar constantemente al personal.

- Motivar el liderazgo en los obreros.

- Fomentar las actividades en los circulos de calidad.
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- Reconocimiento y premiacion a trabajadores que contribuyan en la implementacion
de Kaizen.

- Alta gerencia comprometida en crear ambiente laborales donde los trabajadores
puedan desarrollar sus metas de vida.

- Convertir al trabajo en una forma de dignificar a la persona.

- Capacitar a los altos mandos en dos aspectos fundamentales: capacidad de
comunicacion y capacidad de crear ambientes participativos, para asi motivar la
critica constructiva empresarial.

- Fomentar la autodisciplina mediante el housekeeping.

Una empresa pude decir que tiene como filosofia Kaizen cuando en cada una de sus
actividades el trabajador ya sea un operario 0 un gerente piensa en la manera de mejorar
para eliminar mudas y hacer una empresa mas eficiente y eficaz con el resultado final de
que el cliente este altamente satisfecho (Imai, 1998).

El gran problema es que Japdn y el Ecuador poseen idiosincrasias muy diferentes en donde
el surgimiento de un problema en Occidente es visto como una falla y no como una
oportunidad de mejora (Ishikawa, 1986). El adaptar Kaizen para que se logre resultados
satisfactorios depende en un 100% del compromiso de la alta gerencia a través de la

manera de administrar Kaizen.
2.1.2 Gestién del Proceso

2.1.2.1 Definicion de Proceso

Proceso es un conjunto de acciones que se relacionan para poder alcanzar un objetivo o un
fin, 0 es una serie de actividades ordenadas que persiguen un mismo destino; un proceso
tiene las siguientes caracteristicas (Mufioz, 1999):
- Su razon de ser es: alcanzar el objetivo planteado. Se debe definir exactamente qué
es lo que se desea alcanzar con la ejecucion del proceso.
- Es ldgico y ordenado, es decir, sus actividades tratan de no cometer errores y
ninguna accion puede ser aislado o ejecutarse sin tomar en cuenta las demas.
- Sigue un estandar que la empresa previamente elabord y eso lo faculta para ser

considerado viable y legal.
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2.1.2.2 Elementos de un Proceso
Los elementos de un proceso son (ver Figura N 8) (Mufioz, 1999):

Recursos

Entrada é Salida

¢

Control

Figura N 8. Elementos de un Proceso.
Fuente: (Mufioz, 1999).

- Entradas.- Las entradas son elementos por el cual el proceso comienza a
funcionar. Cada proceso tiene sus entradas bien definidas con caracteristicas,
criterios y estandares definidos. Pueden ser materias primas, documentos,
elementos humanos o informacion técnica.

- Salidas.- Es el resultado de la ejecucion de todas las actividades del proceso. Y
constituyen las entradas del siguiente proceso, también son conocidos como
outputs.

- Recursos.- Medios y elementos que el proceso necesita para poder funcionar
correctamente y obtener los elementos deseados.

- Control.- Es el elemento cuantificable del proceso y tiene como objetivo conocer si

el proceso esté controlado o no.

2.1.2.3 Mapa de Procesos

Toda empresa se compone de un conjunto de actividades o procesos (asi esta no esté
consciente de ello), y todos estos procesos estan relacionados para obtener el producto o
servicio final que va a ser consumido o prestado por sus clientes. A este conjunto de
actividades se le conoce como mapa de proceso. Este ayuda principalmente a identificar las
conexiones o relaciones que tiene los procesos de la empresa (Medina, 2005).

Solo mediante la correcta formulacion del mapa de procesos, se puede identificar todas las
actividades que se necesitan para la lograr la satisfaccion del cliente desde el surgimiento

de la necesidad por parte de este mismo. Es decir en cada proceso se agrega valor al
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servicio para que el cliente reciba lo que necesita. Una vez establecidos todos los procesos
podemos definir indicadores que ayuden a controlar o mejorar dicho proceso o implantar
métodos o técnicas en algun proceso en especifico para mejorarlo y volverlo mas eficiente
y eficaz (Medina, 2005).

2.1.2.4 Categorizacion de Procesos

La categorizacion de procesos por su mision es:

A) Procesos Criticos.- Son los procesos que aportan valor al producto o servicio final. Son
los procesos por los cuales se transforma la materia prima en un producto o servicio que
satisface al cliente. Si estos procesos funcionan adecuadamente, la empresa podra cumplir
sus objetivos planteados, pero estos se apoyan en otros procesos para poder funcionar de
manera eficaz (Pérez J. , 2009).

B) Procesos de Apoyo.- Los procesos de apoyo son aquellos que proporcionan cualquier
tipo de recurso ya sea este material, humano o tecnol6gico a los procesos criticos. Estos
recursos deben cumplir ciertos parametros requeridos por los procesos a los cuales van a
brindar apoyo. Los procesos de apoyo no siguen una secuencia clara ya que su funcién es
prestar soporte en diferentes fases y cuando los procesos criticos asi lo ameriten. (Pérez J.
, 2009).

C) Procesos de Estratégicos.- Los procesos estratégicos son aquellos que controlan y
evallan a los procesos criticos y de apoyo, son los que suministran informacion y por los
cuales se obtiene también informacién. Informacion necesaria ya sea para mejorar o0 para
controlar procesos. Al igual que los procesos de apoyo, estos no necesariamente siguen un
orden determinado, sino que funcionan de manera transversal en todos los procesos de la
organizacion. Los procesos estratégicos son de suma importancia ya que ayudan a la
gerencia en la toma de decisiones para realizar cambios para la mejora (Pérez J. , 2009).
En la Figura N 9 se puede observar un mapa de procesos de una empresa de distribucion de
componentes electronicos; por una parte los procesos estratégicos: la planificacion y la
mejora continua. Los procesos criticos que son los que van contribuyendo con valor al
producto final con el objetivo Unico de la satisfaccion del cliente y, por Gltimo los procesos

de apoyo: la gestion de almacenes y de recursos humanos.
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Figura N 9. Mapa de Procesos de Empresa de Distribucién de Componentes
Electrénicos.
Fuente: (Andreu & Martinez, 2011).

2.1.2.5 Diagndstico de procesos

El diagnostico de procesos es un sistema logico que parte de la observacion, comprensién
y entendimiento de la realidad, apoyado si es posible en datos que faciliten ubicar a una
situacion, o en este caso, a un proceso, en un contexto real. Para diagnosticar procesos se

poseen las siguientes herramientas (Koenes, 1994):

- FODA.- Sus siglas tienen el siguiente significado: F de fortaleza, O de
oportunidades, D de debilidades y A de amenazas. Sirve principalmente para
determinar cudles son los factores tanto internos como externos que influyen en el
accionar del proceso. Existen dos tipos de factores: negativos y positivos; los
factores positivos son los que contribuyen a que se cumplan con los requerimientos
de salida, en cambio los factores negativos dificultan u obstaculizan que se
cumplan dichos requerimientos. Tanto los factores negativos como positivos

pueden ser de origen externo o interno; los de origen interno, son aquellos que
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podemos controlar y modificarlos en cambio los de origen externo no. El FODA
nos permite saber con cierto grado de certeza si el proceso tiene verdaderas
oportunidades de mejorar; mediante la potencializacion de los factores positivos y
la neutralizacién de los factores negativos (ver Figura N 10) (Koenes, 1994).

Las fortalezas son los puntos fuertes o las acciones positivas que el proceso posee y
las puede controlar, se habla de positiva ya que dichas acciones ayudan a que se
cumplan los elementos de salida que se requieren como requisitos.

Las oportunidades son momentos del exterior que de alguna manera podrian
contribuir a la mejora del proceso.

Las debilidades son caracteristicas internas que posee el propio proceso y que
entorpecen, retardan y dificultan que los elementos de salida del proceso cumplan
con los requerimientos requeridos, pero que felizmente pueden ser modificadas
para la mejora del proceso.

Las amenazas son aquellas caracteristicas que posee el exterior y que dificultan que
los elementos de salida cumplan con los requerimientos deseados Yy
lamentablemente no se las puede controlar. ElI proceso debe transformar estas
amenazas en oportunidades.

Resumiendo; dos factores son internos: las fortalezas y debilidades. Los dos
factores restantes son externos: las oportunidades y las amenazas (Koenes, 1994).

El encargado debe analizar muy cuidadosamente cuales son las fortalezas que el
proceso tiene y que contribuyen al cumplimiento de los requerimientos de los
elementos de salida y cuales son los que no contribuyen.

Ademas debe analiza que situaciones 0 momentos se desarrollan en el exterior que
ayudan a que los requerimientos de salida se cumplan y cuales factores dificultan
dichos requerimientos.

La matriz FODA es un elemento visual que nos permite desarrollar cuatro tipos de
estrategia (ver Tabla N 6): estrategia de debilidades y oportunidades, estrategia de
fuerza y debilidades estrategias de fuerzas, amenazas y estrategias de debilidades y
amenazas (Lopez & Correa, 2007) .

Es por eso que es de suma importancia que el FODA sea elaborado en conjunto con
todos los trabajadores que intervienen en el proceso, con pensamiento estratégico y
sistematico, ya que solo asi se podra contextualizar de manera correcta el proceso

que se desea estudiar (ver Tabla N 7).
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Figura N 10. Estructuray relaciones de un FODA.
Fuente: (Koenes, 1994).

Tabla N 6:
Estrategias desde FODA

Organizacion Fortalezas (F)
(Lista)

Oportunidades (O) Estrategia (FO)

(Lista) Relacionar las fortalezas
para aprovechar las

oportunidades

Amenazas (A) Estrategias (FA)
(Lista) ¢Como usar las fuerzas para

evitar las amenazas?

Fuente: (L6pez & Correa, 2007)
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Debilidades (D)
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¢Como superar
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¢Cémo reducir
debilidades y evitar

amenazas?
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Tabla N 7:

Ejemplos de posibles oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades

OPORTUNIDADES AMENAZAS

FORTALEZAS DEBILIDADES

Fuente: (Lopez & Correa, 2007)

dOId31NI d0I1d31Xx3

- Matriz de analisis de factores internos (EFI) y Matriz de andlisis de factores
externos (EFE).- Cabe resaltar y mencionar que estas dos matrices se utiliza en su
mayoria para analizar, entender, conocer y diagnosticar el contexto de una empresa
en general y son muy pocas las empresa que utilizan dichas matrices para
diagnosticar un proceso. La matriz EFI (ver Tabla N 8) inicia colocando la lista de
fortalezas y debilidades del proceso. A continuacion se coloca un valor que

32



representa el grado de importancia que tiene dicha fortaleza o debilidad en el
proceso, el total de estos valores debe suma 1,00. Después, se asigna otro valor, de
1 a 4, que representa si es una debilidad mayor o menor o si es una fortaleza mayor
0 menor caso, y finalmente se multiplican los dos valores para obtener el valor
ponderado que representa a al proceso en estudio (Koenes, 1994).

Los mismos pasos debemos realizar con los oportunidades y amenazas, que se
Ilama EFE (ver Tabla N 9).

El resultado obtenido de las dos matrices sirve para comparar con datos historicos,
de ser posible, o lo ideal, con datos de otra empresa pero del mismo proceso con
caracteristicas similares. Es importante resaltar que estas matrices integran varios
elementos como: el peso de cada accidn, la importancia y su respectiva ponderacion
para que asi la alta gerencia pueda determinar cuales son los factores que mas

afectan al correcto funcionamiento del proceso (Koenes, 1994).

Tabla N 8:

Estructura de una matriz EFI

FORTALEZAS INTERNAS

Fortaleza del proceso N X Valores que | Valores del | Valor resultante
sumando den | 1al 4 de la
como multiplicacién
resultado 1, del peso relativo

Fortaleza del proceso N Y (incluidas las por el valor.
debilidades)

DEBILIDADES INTERNAS

Debilidad del proceso N X Valores que | Valores del | Valor resultante
sumando den | 1al 4 de la
como multiplicacion

__ resultado del peso relativo

Debilidad del proceso N Y (incluidas las por el valor.

fortalezas)

Fuente: (Koenes, 1994)
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Tabla N 9:

Estructura de una matriz EFE

Factores externos claves del proceso | Peso relativo | Valor Valor ponderado
OPORTUNIDADES EXTERNAS

Oportunidad que afecta al proceso N.- | Valores que | Valores del | Valor resultante

X sumando den | 1al 4 de la
como multiplicacion
. resultado 1, del peso relativo
Oportunidad que afecta al proceso N.- (incluidas las por el valor.

Y debilidades)

AMENAZAS EXTERNAS
Amenaza que afecta al proceso N.-X | Valores que | Valores del | Valor resultante

sumando den | 1al 4 de la

como multiplicacion

resultado del peso relativo
Amenaza que afecta al proceso N.-Y | (incluidas las por el valor.

fortalezas)

Fuente: (Koenes, 1994).

Hay que tomar en cuenta que las matrices presentas algunos problemas:

Al comparar el valor resultante de las matrices con otro valor resultante de un
proceso similar de otra compafiia, hay que tomar en cuenta que los procesos son
simplemente similares y no iguales, ya que no existe proceso igual en dos empresas
por mas similares que sean éstas (al menos que sean empresas franquiciadas), es
por eso que los factores y los valores que se seleccionan deben ser pesados en la
competencia, para que asi la comparacion sea mas veras y real. (Koenes, 1994).

La elaboracion de las matrices deber ser llevada a cabo por los responsables de las
diferentes actividades que conforman el proceso y con supervision o asesoria de
profesionales expertos en el tema. Nunca debe ser elaborado solo por una persona
ajena a la realidad del proceso, como por ejemplo, un auditor.

La asignacion de valores deber ser lo mas objetivo posible, para que representen la
realidad del proceso, para que asi, el valor resultante sirva también para determinar
su diagndstico. La formulacion de las matrices debe ser tomado lo mas serio

posible; con las personas indicadas y los datos necesarios, ya que solo asi las
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matrices arrojardn datos reales capaces de sustentar el diagndstico y posterior
mejora (Koenes, 1994).

Para formular las matrices se debe tomar en cuenta los siguientes puntos:

1.- Conocer a fondo los objetivos del proceso o los elementos de salida con sus
respectivos requerimientos.

2.- Investigar lo méas posible cuales son las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas que afectan o son parte del proceso. En caso de no poder formular dichos
factores, se debe contratar asesoria.

3.- Al momento de asignar los valores tomar en cuenta la opinion de todos los
trabajadores ya que asi se obtiene una vision mas global del proceso (Brenes,
2010).

Andlisis PESTEL.- El analisis PESTEL o PESTLE al igual que las matrices EFl y
EFE son instrumentos que se utilizan para diagnosticar a toda la organizacion. Si es
posible utilizarlo para diagnosticar un proceso, ya que es una herramienta que sirve
para determinar todos los factores externos (politicos, econdmicos, sociales,
tecnoldgicos, ambientales y juridicos) que afectan a una situacion en concreto, o en
este caso, a un proceso (Koenes, 1994).

Los factores politicos son aquellos que tiene que ver con las decisiones que toma el
gobierno central o su representante y que podrian afectar al proceso en si; por
ejemplo, que los elementos de salida del proceso, sean restringidos 0 marquen con
nuevas tazas de impuesto (Brenes, 2010)

Los factores econdmicos son situaciones que tienen que ver con niveles de pobreza,
desempleo, nivel de brechas entre ricos y pobres, PIB, poder adquisitivo y demas.
Los factores sociales son las actitudes o comportamientos que tiene la sociedad
como por ejemplo: roles de hombre y mujer, nuevas formas de expresarse, nuevas
ideas religiosas, estereotipos y nuevos mitos.

Los factores tecnologicos, son las nuevas tecnologias disponibles y el grado de
accesibilidad que tienen la poblacion para utilizarlas.

Los factores juridicos, son especificamente leyes o normas legales que alterarian el
normal funcionamiento del proceso.

Los factores ambientales, tiene que ver con asuntos de ecosistemas, cambio

climético, contaminacion y conservacion de flora y fauna (Brenes, 2010).
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2.1.2.6 Levantamientos de procesos

Para levantar un proceso dentro de una organizacion se pude utilizar un diagrama de flujo
de procesos. Un diagrama de flujo de procesos o flujograma es una representacion gréafica
de un proceso especifico en donde se puede observar todas las acciones que se deben
realizar, sus conexiones y los subprocesos (Chang & Niedzwiecki, 1999). Cada proceso
debe tener su responsable y debe ser de tamafio éptimo para que pueda ser controlado y
dirigido. Se inicia con la determinacion de las actividades que se desarrollan en el proceso,
mediante la observacion, y se las plasma de manera ldgica, ordena y coherente. El
levantamiento a través de diagrama de flujo sirve para:

- Determinar las actividades gque se tiene el proceso.

- Facilitar la comprensién del proceso, ya sea para su analisis o para lo que la

gerencia lo requiera.

- Poder determinar qué actividades pueden y deben ser mejoradas.

La simbologia utilizada para diagramas de flujo se muestra en la Tabla N 10.
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Tabla N 10:

Simbologia de un diagrama de flujo de procesos

Simbolo Nombre Significado
Q Inicio/final Simbolo utilizado para determinar el principio o fin del
proceso.
Proceso Simbolo utilizado para determinar una actividad, un proceso
que agregue valor o modifique el producto o servicio final.
Decision Simbolo utilizado para determinar un proceso de decision, es

decir, es una pregunta con respuesta afirmativa o negativa.

Linea de flujo

Simbolo utilizado para direccionar las actividades. Se lo utiliza
para conocer el rumbo o secuencia de las acciones que tiene el

proceso diagramado.

O e

Documento Simbolo para determinar que en dicha actividad se requiere o se
tiene como elemento de salida un documento.
Conector Simbolo que se utiliza para representar la conexién entre dos
interno partes del diagrama. Hay un conector de salida y un conector de
entrada, siempre y cuando este dentro de la misma pagina
Conector Simbolo utilizado para conectar dos partes del diagrama, pero
externo con la condicion de que se encuentren en diferentes paginas
Proceso Simbolo que representa un proceso ya previamente definido.
predefinido

Fuente: (Chang & Niedzwiecki, 1999)
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2.1.2.7 Medicion de procesos

Se realiza la medicion del proceso con el propdsito de verificar si en realidad el proceso ha
resultado eficaz. Para poder medir un proceso se necesita de indicadores, que son valores
cuantitativos, que nos permiten conocer si el proceso ha resultado como se lo planificé o
como el cliente asi lo requeria. Es importante comparar los indicadores que se obtiene con
indicadores historicos, para que asi el analisis sea mas objetivo y veraz. Se debe realizar la
medicion a todos los procesos de la organizacion, pero se debe colocar mayor énfasis en
los procesos criticos ya que de ellos depende la satisfaccion del cliente (Jiménez, 2005).
Jiménez (2005, p.30) define que “un indicador es una medida estadistica de un aspecto
determinado de la realidad, ya que expresa las propiedades de un fendmeno o situacién del
que interesa conocer el estado en que se encuentra.” El indicador es una medida que resulta
generalmente de la division entre dos valores y que sirve para comprender si el proceso ha
tenido avances o retrocesos con respecto a su meta (Jiménez, 2005)

Los principales aspectos que también deben estar definidos juntos con los indicadores son
(Rivera, 2010):

- Qué aspecto se esta especificamente midiendo.

- Ecuacion utilizada para obtener el valor del indicador.

- El valor resultante del indicador debe poseer una unidad claramente definida y
determinada.

- Con que frecuencia se va a tomar las muestras o medidas. Se puede realizar,
mensualmente, bimensualmente, trimestralmente, semestralmente o anualmente,
todo depende qué tan importante es el proceso que medimos. Si el proceso es
muy importante se lo deberia realizar de forma méas periodica que si es un
proceso secundario o de menor importancia

- La alta gerencia debe determinar o seleccionar un responsable, que sea el
encargado de realizar las medidas necesarias.

- El indicador debe ser comparado con otro valor ya sea este objetivo, histérico,
pre-establecido, expectativo o limite.

Las categorias de los indicadores son (ver Tabla N 11):
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Tabla N 11:

Categoria de los indicadores de procesos

Significado

Efectividad Mide la capacidad de producir la salida deseada en el proceso. Es la
relacion entre los resultados logrados Yy los resultados propuestos; esta es,
permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos planificados.

Eficiencia

Tiempo EvalGan el tiempo requerido del inicio al fin para responder a un
producto/servicio.

Costes Evallan los gastos o costes de cada uno de los procesos.

Fuente: (Rivera, 2010)

Calidad

2.1.2.8 Mejora de procesos

Para mejorar un proceso existen dos métodos principales que son.

A) Ciclo de Deming o ciclo PHVA

El Ciclo PHVA viene de las siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, o en inglés,
PDCA, “Plan, Do, Check y Act”. También es conocido como Ciclo de mejora continua o
Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor. Es un sistema légico y ordenado
que consiste en cuatro etapas ciclicas, que tiene como objetivo primordial, la mejora de un
proceso. La forma de mejora no esta estandarizada, puede ser por disminucion de fallas,
aumento de calidad, mayor eficacia o cualquier otra manera, es un sistema tan bien
elaborado que integra muchas maneras para mejorar el proceso. Al finalizar la ultima etapa
se comienza nuevamente con la primera, es por eso, que es ciclico, asi ademas se mejora
cada etapa constantemente (ver Figura N 11). Este metodologia esta destinada para mejorar

cualquier situacién en concreto o cualquier proceso en estudio (Summers, 2008).



*:Qué hacer?
e:iCoOmo
hacerlo?

*:Como mejorar
la proxima vez?

Actuar Planificar

Verificar

*Poner en
practica lo
planificado

eilas
actividades
pasaron segun
lo planificado?

Figura N 11. Ciclo de Deming o Ciclo de la calidad.
Fuente: (Summers, 2008).

Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes:

1. Planificar (Plan).- La primera etapa y de la cual dependerdn el resto de fases, es
planificar, que consiste, en determinar el problema, plantear sus posibles soluciones,
definir una estrategia, plantear los objetivos que se desean alcanzar y todo el sustento que
necesite en las siguientes etapas. Es por eso que esta etapa debe ser elaborada en conjunto,
para considerar todos los aspectos que intervendrian en el ciclo (Summers, 2008).

2. Hacer (Do).- La segunda etapa consiste en poner en practica lo que se planificd,
teniendo en cuenta que se debe seguir al pie de la letra lo planificado, para comprobar si la
planificacion estuvo elaborado correctamente.

3. Controlar o Verificar (Check).- La tercera etapa es la verificacion que consiste en darse
cuenta si lo planificado se estd llevando a cabo segun lo descrito, y si no es asi, el
comprender el porqué. (Summers, 2008).

4. Actuar (Act).- Una vez comprendido y analizado, si los resultados de la comprobacion o
verificacion coinciden con lo planificado, se debe decidir si se desea implantar lo

planificado de manera continua, es decir, convirtiéndola en un estandar o si se necesita
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realizar modificaciones o acciones para obtener los resultados anteriormente planificados
(Summers, 2008).
El ciclo de Deming es la base de la mejora continua ya que una vez terminado su ciclo, se
puede volver a planificar y subir el estatus quo del proceso. Se puede mejorar infinitamente
el proceso.
Para comprender si el ciclo PHVA ha tenido éxito, se debe comparar las dos realidades del
proceso, la primera o antes de implementar el ciclo y la realidad que se tiene después de la
implementacién. La alta gerencia junto con los responsables del proceso deben analizar si
la mejora ha sido la esperada, en el caso de no serlo, que acciones se necesitan 0
simplemente se debe desechar el ciclo y comenzar con uno nuevo (Pérez & Mdnera, 2007).
Muchas empresas utilizan reuniones para implementar el ciclo PHVA. Estas reuniones
estan conformadas por trabajadores con un interés en comdn, que coinciden en un tiempo y
lugar especifico, para conversar, debatir, discutir un tema en concreto. En la mayoria de
empresas latinoamericanas las reuniones han sido transformadas en largos espacios de
tiempo en donde solo la alta gerencia interviene o donde se tratan tantos temas que los
participantes se aburren o pierden su interés. Existen muchas personas que debido a estas
malas experiencias han perdido la credibilidad en las reuniones, y no desean trabajar en
equipo o colaborar en conjunto. La alta gerencia debe encargarse de estas personas y
motivarlas para que adquieran nuevamente espiritu de trabaja en equipo. La mejor manera
de que la gerencia asi lo determine, es realizando reuniones cortas con érdenes del dia
especificos y previamente elaborados y motivando la participacion de todos (Summers,
2008). Las funciones de las reuniones son:

- Informar de un tema especifico.

- Asesoria técnica o legal.

- Recopilar informacién de los trabajadores que asistan.

- Formar trabajadores en un tema especifico.

- Compartir ideas.

- Llegar a un consenso general.

- Espacios para criticar lo establecido.

- Plantear posibles soluciones a un problema determinado.
Vazquez (2008, p.10) menciona que “antes de convocar y desarrollar una reunion de debe
tener en cuenta toda una serie de condicionantes que pueden afectar a los objetivos

perseguidos por la misma. Entre esta serie de condicionantes, se debe contar con el factor
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humano y los diversos roles con los que se puede encontrar, la disposicién mas idénea para
su celebracién y sobre todo la necesidad de la misma”.

Otras organizaciones implementan la mejora a traves de foros, que consiste en la
congregacion de varias personas en un mismo lugar, pero con un moderador determinado,
que tienen como primer paso, la exposicion de un tema especifico para su posterior debate.
La mayoria de empresas que asi lo realizan, es debido a que su estructura es demasiado
grande como para implantar la mejora con reuniones. La intervencion de cada trabajador
debe ser con un limite de tiempo y sin utilizar improperios, se recomienda que el
moderador sea un miembro externo al proceso, para evitar cualquier tipo de favoritismo
(Vazquez, 2008).

Ya sea que la empresa haya decidido implementar la mejora a través de reuniones o foros,

siempre debe existir un facilitador. Para ello debe ser (Vazquez, 2008):

- Buen comunicador con el auditorio.

- Tener una actitud parcial durante todo el debate.

- Motivar la participacion y el debate constructivo.

- Incentivar a los participantes a que lleguen a un consenso general.

- Sugerir continuamente con bases bien fundamentadas.

- Ayudar a que los participantes propongan soluciones del tema del foro.

- Conducir el foro de manera que los participantes estén abiertos a nuevas ideas,

puedan respetar las demas y lleguen a ideas en comun.

El perfil ideal para el facilitador debe ser: con amplios conocimientos de psicologia, de
pedagogia, de administracion, de estadistica, de coaching, de cultura general, de calidad y
con capacidad para generar aprendizaje. Sus cualidades deben ser: auto-conocimiento,
espontaneidad, creatividad, ética personal, respetuoso, amplio de pensamiento, sencillo a la
hora de comunicarse, capacidad de escuchar y buenas relaciones intrapersonales (Vazquez,
2008).
El facilitador debe conducir al auditorio para que de alli salgan las mejoras ideas. Debe
poseer todas las caracteristicas de un gerente en donde tenga el don de mando y que sea
visto como una persona confiable.(Vazquez, 2008).
En definitiva la principal cualidad que diferencia y hace a un verdadero facilitador es el
entusiasmo que transmite durante el desarrollo del foro o reunion.

Finalmente el facilitador deber ser (Fernandez, 2009):
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- Deductivo e intuitivo.

- Con conocimientos cientificos.

- Un modelo de persona a seguir.

- Motivador.

- Inspirador.

- Orientador.

- Con capacidad de domo de grupos.

- Capaz de proveer informacion veraz y confiable.

B) Ruta de la calidad Kaizen

La ruta de la calidad Kaizen es un formato estandarizado ideado por empresas japonesas de
alta calidad y que se la desarrolla en los circulos de calidad. Tiene como objetivo principal
mejorar un proceso o encontrar la solucion a un tema especifico, para asi aumentar la
calidad de la organizacion (Imai, 1995). Los pasos son los siguientes (Imai, 1995):

1) Definicion del tema.- Se debe encontrar el problema que se desea solucionar. Es
necesaria la contribucién de todas las idea de los trabajadores e inclusive, de ser posible, de
un auditor externo.

2) Definir meta.- Todos los trabajadores deben llegar al consenso de establecer objetivos
que superen el problema encontrado.

3) Comprender la situacion actual.- Todos los involucrados en la ruta de la calidad deben
entender el contexto en el que se encuentra el proceso y para tener una vision mas amplia,
es recomendable, conocer el contexto empresarial. Para ellos se pueden utilizar varias
herramientas como: FODA, matriz EFE y/o EFI, ir donde sucede o se origina el problema,
es decir, ir al gemba o utilizando informacion acerca del problema.

4) Andlisis de las causas.- Para determinar las causas lo mas recomendable es la
utilizacion de una diagrama de Ishikawa, en donde, se puede apreciar todas los posibles
factores que contribuyen a la existencia del problema. Después, se debe utilizar un
diagrama de Pareto para determinar cuéles son las causas que mas frecuencia tienen, para
asi atacar dichas causas y eliminar el problema.

5) Propuesta de soluciones.- Se establecen medidas para eliminar las causas de mayor

impacto o influencia que se determinaron.
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6) Evaluacion.- Consiste en implementar las medidas que se establecieron en el punto
anterior y comprobar su eficacia. En este punto se debe tomar las acciones que sean
necesarias para corregir cualquier anomalia que impida que la medida correctiva se ejecute
de la mejor manera.

7) Abordar los problemas e impedir su reaparicion.- Los trabajadores deben ser capaces de
implementar herramientas o acciones para que el problema solucionado, no se vuelva a
repetir. Por ejemplo: se puede utilizar la estandarizacion o la creacion de reglamentos o
manuales.

8) Seguimiento.- La alta gerencia debe determinar un responsable, para que supervisar si
las acciones que se establecieron anteriormente se sigan llevando a cabo y cumplen con su
objetivo de eliminar o solucionar el problema.

La ruta de calidad Kaizen cumple con el ciclo PHVA. Los pasos 1 a 5 se relacionan con
planear, el paso 6 con hace, el paso 7 con verificar y el paso 8 con actuar, este formato
estandarizado contribuye a la solucién de cualquier problema dentro de una organizacion.
Para que la ruta de calidad sea mas eficaz se debe utilizar datos reales del problema. Esta
herramienta ayuda a que los trabajadores puedan contribuir con ideas que ayuden a
solucionar un problema determinado, implantando inconscientemente filosofia Kaizen
(Imai, 1998).

La empresa argentina de calzado “Alpargatas” utilizd6 metdédicamente los 8 pasos de La
Ruta de Calidad y descubrié que estos pasos les ayudaban a poder solucionar los
problemas de una manera secuencial, logica y sistematica. Esta empresa es la mayor
productora de textiles y calzado deportivo en Argentina y tiene alianzas estratégicas con
Nike de Estados Unidos. Tiene ventas de $200 millones y produce dos millones de pares
de zapatos Nike. Al finalizar con la ruta “Alpargatas” pudo sentir los beneficios de la ruta
con una ahorro anual de 34000 pesos argentinos (Imai, 1998).

La empresa que utiliza la ruta de la calidad puede desarrollar las siguientes aptitudes
(Suarez, 2007):

- Es capaz de utilizar los diagramas de Ishikawa o Pareto, es decir herramientas
técnicas y con fundamentacion cientifica.

- Es capaz de obtener datos acerca del problema que ayudan a sustentar ideas, teorias
o factores.
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- Es capaz de estandarizar procesos que facilitan el trabajo de los obreros, para
mantener o incrementar el nivel de calidad de los mimos.
- Es capaz de seguir un orden determinado que contribuye con la autodisciplina
empresarial.
- Es capaz de escuchar y utilizar las ideas de los trabajadores, contribuyendo al
housekeeping o auto empoderamiento.
Al igual que Kaizen, la alta gerencia es la base de toda la ruta, sin el apoyo de ésta, es
imposible la ejecucién de la misma. La alta gerencia debe involucrase de manera directa
aportando todos los recursos que sean necesarios y estimulando a sus trabajadores para la

ejecucion de la misma (Imai, 1998).

2.2 Empresas de servicio de caterin

2.2.1 Definicién de servicio

El servicio como lo define Juran (Juran, 1987, pag. 42) es “todo trabajo que lo realiza para
otra persona” sefialando que los servicios se prestan porque satisfacen las necesidades del
cliente mejor que si lo haria el mismo.

Un servicio es el producto que proviene de la secuencia de actos o procesos, en un tiempo
y lugar determinados que es hecho por un conjunto de recursos (materiales, tecnoldgicos,
econdmicos y demas), contratado por una persona juridica o natural, para satisfacer una
determinada necesidad con ciertos requerimientos especificos, a cambio de una

remuneracion economica o por los establecido en el contrato (Juran, 1987).

2.2.2 Caracteristicas de empresas de caterin

Sesmero (Sesmero, 2014, p4g. 22) define al caterin como “cualquier actividad que tiene
como finalidad la produccion y la posterior ejecucion de un servicio de comidas y bebidas
ésta ultima diferente al centro de produccion”.

Las empresas de servicio de céaterin por lo general tiene la siguiente clasificacion de
eventos (Sesmero, 2010):
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Corporativos:

- Lanzamiento de una marca comercial.
- Cena de bienvenida/despedida.

- Aniversarios institucionales.

- Cena navidefa.

- Congresos.

- Conferencias.

- Seminarios.

- Cocteles.

- Capacitaciones y/o reuniones.

Familiares:

- Bautizos.

- Primera comunién.
- Bodas.

- Confirmaciones.

- Cumplearios.

- Graduaciones.

2.2.3 Estructura de una empresa de caterin

Cada empresa de catering es Unica en cuanto a su estructura para distinguirse de las demas

y asegu

rar una ventaja competitiva que la permita sobrevivir en el mercado, pero se pueden

identificas cuatro grandes areas que todo caterin posee y son (Sesmero, 2014):

Produccion.- Es el corazon de la organizacion ya que en ella se transforma la
materia prima en el producto o plato que el comensal disfrutard. En este
departamento, los trabajadores se encargan de desarrollar nuevos platos,
contratar al mejor proveedor y controlar la bodega. Es importante que los
trabajadores tengan conocimiento sobre sanitacion ya que manipulan

directamente alimentos (Sesmero, 2014).

- Logistica.- El rol consiste en proveer todos los recursos necesarios para que el

evento se pueda desarrollar segun lo planificado, debe satisfacer tanto a los

clientes internos como a los externos. Si en el desarrollo del evento hace falta

46



cualquier instrumento para el personal como para los invitados es a causa de que
existieron fallas en el area logistica (Sesmero, 2010).

- Direccién.- La direccién estad conformada por toda la parte administrativa de la
empresa y su representante maximo es el gerente. Su funcion principal es
concretar y definir con el cliente todos los aspectos del contrato. Una vez
establecido el contrato, la direccion, debe ser capaz de comunicar a todos los
demas departamentos los requerimientos que deben ser cumplidos para que el
cliente esté satisfecho (Sesmero, 2010).

- Comercial.- Gracias a este departamento es que la empresa tiene trabajo,
depende enteramente de éste el marketing necesario para que la empresa pueda
captar clientes y concretar contratos que generen ingreso econdémico a la
organizacion. Si la empresa no posee suficientes ventas para cumplir sus flujos
de caja o0 no tiene clientes es que el departamento de comercializacion no esta

trabajando correctamente (Sesmero, 2014).

2.2.4 Medicion de satisfaccion del cliente en empresas de servicio

Vavra (Vavra, 2003, pag. 25) define a la satisfaccion “como el agregado que experimenta
el cliente después de haber consumido un determinado bien o servicio o es el proceso que
experimenta por el cual percibe y evalua dicha experiencia”. La satisfaccion del cliente
debe ser la base de toda organizacion, debe ser el objetivo que persigue toda empresa, la
satisfaccion o el cumplimiento de todas las expectativas del cliente a un 100%. Las
actividades diarias de los trabajadores deben contribuir para que el cliente este

completamente satisfecho (Aceves & Solorzano, 2013).

Para determinar el nivel de satisfaccion del cliente existen varios métodos:

A) Focus Group.- Es una herramienta la cual consiste en agrupar a varios clientes
frecuentes de la empresa y obtener informacion de satisfaccion sobre el servicio o el
producto que consumieron. Cabe resaltar, que es importante que los clientes no sean
nuevos para que la alta gerencia pueda comparar la satisfaccién a lo largo del tiempo, sus

evoluciones o cambios. En los Focus Group, a veces, se puede invitar a trabajadores para
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que perciban el grado de satisfaccion de los clientes, ademas se pueden contestar dudas de
los mismos. Los trabajadores pueden preguntar de manera directa a los clientes si estan
satisfechos con su trabajo o qué deberian hacer para que si lo estén. Es necesario que en el
panel de los clientes, siempre se incluya a uno o dos clientes nuevos, para que la empresa
pueda conocer de primera mano la primera impresion que tiene acerca de su servicio o
producto. El panel no representa a todo el universo de clientes, a causa de que su muestra

no tiene un sustento estadisticamente (Soler, 1997).

B) SERVQUAL.- Es un modelo desarrollado en el afio de 1985 por los profesores
Parasuraman, Zeithaml y Berry que formularon un método de encuesta estandarizada
donde incluyen puntos tanto cuantitativos como cualitativos. Esta encuesta tiene el nombre
de SERVQUAL,; y tiene como objetivo medir el nivel de la satisfaccion del cliente desde la
propia perspectiva del cliente. La encuesta arroja una percepciones que el cliente percibe
del servicio de la empresa, si dichas percepciones igualan o superan las perspectivas de la
empresa, entonces al servicio se lo considera bueno, pero si sucede lo contrario entonces el
servicio presenta deficiencias, ya que las percepciones de los clientes no igualan a las

perspectivas de la empresa (ver Figura N 12) (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007) .
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Figura N 12. Brechas del modelo SERVQUAL.
Fuente: (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007)

Los autores sostienen que el servicio esta compuesto por 5 dimensiones que componen la
experiencia del consumidor y determinan la calidad del mismo. Es por eso que el nivel de
satisfaccion del cliente es una variable y las dimensiones aplican a cualquier tipo de
servicio en cualquier empresa y estas son (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007):

- Tangibilidad.- Esta dimension se refiere a los aspectos fisicos de la empresa y que
el cliente los puede observar y tocar.

- Fiabilidad.- Esta dimension esta compuesta por la capacidad de la empresa por
cumplir con lo establecido previamente. Cabe mencionar, que esta dimension se
encuentra también como la empresa cumple con lo establecido, si lo cumple con
rapidez en los parametros planificados sin que el cliente tenga la necesidad de
acudir a ella para que asi lo realice.

- Capacidad de respuesta.- Esta dimension mide el grado de rapidez que tiene una
organizacion para solucionar los problemas que se presentan durante el servicio y la

pre-disposicion de ayudar a los clientes.
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- Seguridad.- Esta es la dimension que mide a los trabajadores y como estos
trasmiten seguridad, honestidad, credibilidad y profesionalismo a los clientes. Estos
deben sentir confianza con la empresa de que no van a ser estafados en todas las
trasferencias que realicen, ademas de percibir que el servicio que contrataron va a
ser el entregado.

- Empatia.- En esta dimensién se mide el grado de disponibilidad que tiene los
empleados por congraciarse con los cliente, ya sea; solucionando sus problemas,
escuchando sus inquietudes, proporcionando la informacién que necesiten,
estableciendo citas de acuerdo al horario disponible de ellos, comunicandose de
manera que puedan entender , tratandolos como si fueran Unicos y brindarosle una
atencion individualizada.

Para obtener la puntuacion total de la encuesta SERVQUAL se debe ponderar cada una de
las cinco dimensiones de acuerdo a la naturaleza y a las necesidades de la organizacion.
Cabe mencionar, que no es necesario ponderar siempre antes de obtener el resultado, se
puede asignar el mismo valor a todas las dimensiones si la empresa considera que las

dimensiones son iguales de importantes para la misma.

C) SERVPERF.- Este método proviene de las palabras anglosajonas Service y
perfomance y que significan: servicio y desempefio. Es por eso que este método presta
especial atencion solo al desempefio empresarial. Se compone de los mismos items y
dimensiones que el SERVQUAL, con la diferencia es que elimina la parte de las
expectativas de los clientes, entonces, las preguntas son reducidas a la mitad (Miranda,
Chamorro, & Rubio, 2007).

El método SERVPERF no estd de acuerdo con la definicibn de expectativa que
SERVQUAL presenta, ademas sostiene que la percepciones de los clientes cambia al
trascurso del tiempo y que las dimensiones se parecen mucho entre si y son muy

redundantes en su concepto (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).

D) Entrevista.- Es un método que consiste en formular ciertas preguntas previamente
elaboradas un grupo de personas de manera directa; las preguntas consisten en determinar
las expectativas de los clientes antes de la prestacion del servicio y luego del mismo (Seco,
2008). La entrevista no tiene un tiempo definido y pueden ir apareciendo preguntas de

acuerdo a las respuesta del cliente. A la empresa le permite conocer de manera mas real la
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vision de los clientes con respecto al servicio. El problema mas grande consiste en la

sistematizacion de los datos obtenidos (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).

E) Comprador Espia.- Es un sistema muy costoso. Consiste en que una persona actué
como un cliente real, engafiando a todos los miembros del personal, desde que se contrata
el servicio hasta su finalizacion. EI comprador espia podra ofrecer un informe altamente
detallado del nivel de satisfaccion que el servicio desde la perspectiva de un cliente

cualquiera (Seco, 2008).
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3. DESARROLLO DEL ESTUDIO
3.1 Diagnostico inicial para los procesos de “preparacion” y “servicio”

3.1.1 Antecedentes

La empresa de caterin “Di Eventi” es una empresa dedicada a la planificacion y ejecucion
de eventos ya sean estos sociales 0 empresariales, que inicia en mayo de 2015, gracias a la
iniciativa de 4 emprendedores que hicieron realidad la idea de iniciar su propio negocio. El

capital inicial de la empresa fue la suma de los ahorros de sus socios fundadores.

La empresa es considerada una PYME segun la superintendencia de compafiias ya que

cumple con los siguientes requisitos que se explican en la Tabla N 12.

Tabla N 12:

Requisitos que se necesitan para ser considerado PYME en el Ecuador

Requisitos: PYMES

Activos totales inferiores a cuatro millones de dolares.

Registro un valor bruto de ventas anuales inferior a cinco millones de délares
Tengan menos de 200 trabajadores, de personal asegurado.

Fuente: (Superintendencia de Compafiias del Ecuador, 2011)

La alta gerencia de la empresa no cuenta con los conocimientos necesarios para determinar
un modelo administrativo que le permita brindar un buen servicio que se refleje en la
satisfaccion de los clientes, ademas no tiene la experiencia necesaria para solucionar

problemas que se presentan en el diario funcionamiento de la empresa.

La empresa tiene un mapa de procesos que se presentan en la Figura N 13:
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Figura N 13. Cadena de valor de la empresa de servicio de caterin “Di Eventi”.

Los procesos que mas influyen en la satisfaccion del cliente son los procesos de
“preparacion” y “servicio” (en estos procesos se tiene el mayor contacto con el cliente, el
servicio se plasma y se refleja fisicamente lo que el cliente espera). Por ello, la empresa

decidié priorizar la investigacion hacia estos dos procesos.
A continuacion se describen los procesos indicados:

- Servicio.- Este proceso esta dado por servir los alimentos y/o bebidas en las mesas
de los comensales, para su disfrute y posteriormente retirar los platos para su
limpieza y almacenaje. Ademas de atender cualquier requerimiento y/o necesidad
del cliente mientras dure todo el evento.

- Preparacion.- Es la trasformacion de la materia prima, y que da como producto
final todos los platos que van a ser degustados por los clientes; es realizado por los

cocineros.
3.1.2 Datos iniciales de la empresa

- Cargos de la empresa.

La empresa cuenta con nueve empleados (ver Tabla N 13):
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Tabla N 13:

Cargos de la empresa de caterin “Di Eventi”

Cargo 0 N°- Nivel de Involucrados en el Involucrados en el
puesto instruccion proceso de “preparacion”  proceso de “servicio”
Gerente 1 Titulo de SI Sl
tercer nivel
Jefe de |1 Bachiller Si NO
compras
Secretaria 1 Bachiller Sl Sl
Jefe de|1  Titulo de SI Sl
cocina tercer nivel
Cocineros 2 Titulo de SI Sl
tercer nivel
Capitdn de | 1 Bachiller NO Sl
meseros
Meseros 2 Bachiller NO Sl

- Ubicacion de la empresa:
Las oficinas de la empresa estan ubicadas en la ciudad de Quito en las calles

Luxemburgo y Holanda.

- Competencia de empresa
La competencia de la empresa de caterin “Di Eventi” esta constituida, segun el
ultimo Censo Economico realizado por el INEC en el afio 2013, por 51.552
empresas a nivel nacional. Estas empresas representan el 1,2% de la participacién

en ventas a nivel nacional (INEC, 2014).
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Factibilidades para proyectos de mejora

Factibilidad Administrativa.

La adaptacion para proyectos de mejora es factible ya que la empresa cuenta con
documentacién bibliogréafica necesaria para respaldar cualquier proyecto de mejora
que se seleccione, mucho mejor si es un proyecto Kaizen. Los espacios destinados
para la realizacién son los mismos de la empresa, lo que ayuda substancialmente a

reducir costos.

La factibilidad administrativa tiene que ver con lo relacionado con los recursos
necesarios para llevar la adaptacién, mismos que se resumen en un espacio
designado por la empresa de caterin “Di Eventi”, proyectores, laptop, materiales de
apoyo Yy el tiempo designado para que los trabajadores asistan a los diferentes

proyectos de mejora.
Factibilidad Politica.

La adaptacion de proyectos de mejora, como su planificacion tendra el respaldo de

la alta direccion de la empresa, quien es la que autoriza y evalta dichos proyectos.
Factibilidad Financiera.

El financiamiento para la realizacion de cualquier proyecto de mejora siempre es

respaldado y auspiciado por la gerencia de la empresa de céterin “Di Eventi”.

3.1.3 Diagnostico inicial de los procesos de “preparacion” y “servicio”

3.1.3.1 Diagnostico del proceso de “preparacion”

Descripcion del proceso de “preparacion”
A continuacion se presenta la descripcion del proceso de “preparacion”, definido

junto los responsables (ver Tabla N 14):
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Tabla N 14:

Descripcion del proceso de “preparacion”

Nombre del proceso:  Proceso de “preparacion”

Responsable: Jefe de cocina
Proceso previo: Gestion de compras
Proceso posterior: Trasporte
Mision del proceso: Preparar toda la comida necesaria (entrada, plato fuerte y postre)
para la ejecucion del evento
Actividades . )
- 1. Vestirse con los uniformes.
principales: 2. Comprobar si los ingredientes estan completos.
3. Preparar menaje y equipos.
4. Entregar los ingredientes.
5. Mise en place.
6. Cocinar.
7. Empacar.
8. Limpiar y lavar equipos y utensilios.
9. Cambiarse de ropa
Registros: No existen
Indicadores: No existen
Requisitos legales: No existen
Entradas del proceso:  -Ingredientes
-Recetas
Salidas del proceso: -Comida empacada
Personal -Jefe de compras
-Cocineros
-Jefe de cocina
-Supervisor
Bl s Infrgestructura -Coc!na
Equipos -Cocina
-Bandejas
-Calentadores
-Tablas
-Menaje
Insumos -Ingredientes
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- FODA del proceso.

Seguidamente se presenta un FODA del proceso de “preparacion”, realizado con

todos los trabajadores (ver Tabla N 15):

Tabla N 15:

FODA del proceso de “preparacion” de la empresa de caterin “Di Eventi”

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

y etiqueta gastrondmica.

-Demanda no conoce sobre protocolo

-Nuevas tendencias en la preparacion
de los platos.

-Cocineros de la competencia mejor
preparados en habilidades culinarias.
-Céterin de hoteles con normas

internacionales.

universitariamente.

-Caterin  con grandes capitales
financieros.
FORTALEZAS DEBILIDADES
-Personal con ganas de aprender. -No existen estandares de ningun tipo
-Alta gerencia altamente | -Desconocimiento de herramientas
comprometida para la solucién de problemas.
-Personal apto al cambio. -Personal sin estudios superiores.
-Alta gerencia capacitada | -El proceso no esta definido.

-No existen recetas estandar.

-No existen normas de sanitacion.

-El personal no tiene experiencia.

-No cuenta con salon de eventos

propios.

Como se puede observar en la Tabla N 15, el proceso de “preparacion” de la empresa de

caterin “Di Eventi” cuenta con mas amenazas Yy debilidades en comparacion a las

oportunidades y fortalezas. Los factores negativos son mayores que los factores positivos

tanto interna o como externamente, lo que quiere decir, que el proceso presenta muchas

deficiencias y pocos puntos fuertes a su favor. La empresa debe trasformar y aprovechar
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las amenazas y debilidades, tratdndolos como problemas existentes que deben ser

solucionados para asi mejorar el proceso.

- Levantamiento del flujo de actividades del proceso de “preparacion”.
El investigador junto con el gerente, asistieron en el mes de agosto de 2015, a la
cocina del caterin “Di Eventi”, donde se realiza el proceso de “preparacion”, para
levantar el flujo de actividades del proceso que ahi se desarrolla conjuntamente con
el personal que ejecuta el proceso (ver Figura N 14).
Como se puede observar en la Figura N 14, y més las anotaciones tomadas por el
investigador y gerente el mismo dia en que se realiz6 el levantamiento del proceso

se puede concluir que este presenta un problema principal:

Existen actividades que se repiten y no estandarizadas con resultados de bajo nivel

en la calidad del plato.
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Figura N 14. Diagrama del proceso de “preparacion” de la empresa de caterin “Di
Eventi”.
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3.1.3.2 Diagnostico del proceso de “servicio”

- Descripcion del proceso de “servicio”.
A continuacién se presenta la descripcion del proceso de “servicio”, definido junto

los responsables (ver Tabla N 16):

Tabla N 16:

Descripcion del proceso de “servicio”

Nombre del proceso: Proceso de servicio

Responsable: Jefe de servicio

Proceso previo: Montaje del evento

Proceso posterior: Satisfaccion del cliente

Misidn del proceso: Trasladar todos los alimentos y/o bebidas a la mesa de los comensales,

para ser degustados, con un protocolo y normas establecidas

Actividades principales: »
Preparacion de calentadores.

Colocacion de menaje.

Montar comida fria.

Preparar mesas.

Montar platos.

Servir platos.

Retirar los desechos.

Lavar platos.

Retirar menaje.

10. Lavar cubiertos.

11. Lavar y secar menaje e instrumentos.
12. Guardar todos los instrumentos y demas.
13. Guardar platos y equipos.

© 62 = ep O s @ =

Registros: No existen.
Indicadores: No existen.
Requisitos legales: No existen.
Entradas del proceso: Salon y mesa de bebidas montadas
Salidas del proceso: Ejecucion del evento
Personal -Jefe de servicio
-Meseros
-Cocineros
Recursos Infraestructura -Local del evento
-Mesas/sillas
-Carpas
Equipos -Calentadores
-Cafetera
-Hielera
-.Nevera
Insumos -Menaje
-Comida

-Bebidas frias y/o calientes
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- FODA del proceso.
Seguidamente se presenta un FODA del proceso de “servicio”, realizado con todos

los trabajadores (ver Tabla N 17):

Tabla N 17.

FODA del proceso de “servicio” de la empresa de caterin “Di Eventi”

OPORTUNIDADES AMENAZAS

-Servicio de la competencia no | -Competencia con nuevas tendencia
definido. de servicio en mesa.
-Personal con estudios en el exterior

sobre eventos.

FORTALEZAS DEBILIDADES

-Personal con ganas de aprender. -No existen estandares de ningun tipo.
-Alta gerencia altamente | -Incapacidad de solucionar
comprometida y capacitada | problemas.

universitariamente. -Meseros sin estudios superiores.
-Personal apto al cambio. -El proceso no esta definido.

-Trabajadores impetuosos de mejorar. | -Inexistencia de forma de servicio.
-No existen normas de sanitacion.
-Solo los capitanes de servicio son los
que solucionan todos los problemas.
-Se realiza el servicio de forma

empirica.

El proceso de “servicio” al igual que el proceso de “preparaciéon” posee mds factores
negativos que factores positivos, lo que quiere decir, que existen muchas oportunidades
para mejorar, utilizando determinadas herramientas que tienen como objetivo solucionar

los problemas existentes.

- Levantamiento del flujo de actividades del proceso de “servicio”.
Al igual que el anterior levantamiento del flujo de actividades de proceso de

“preparacion”, este levantamiento fue realizado con el investigador, el gerente y los
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trabajadores que intervienen en el proceso (ver Figura N 15). El levantamiento se lo
realizd en el mes de agosto de 2015.

Como se puede observar en la Figura N 15, y mas las observaciones del
investigador y gerente, que fueron tomadas el dia del levantamiento del proceso. Se

puede concluir que el proceso de “servicio” posee el siguiente problema:

Servicio variable y actividades sin estandar.
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Figura N 15. Diagrama del proceso de “servicio” de la empresa de caterin “Di

Eventi”
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3.2 Propuesta de mejora para los procesos de “preparacion” y “servicio”

La empresa de caterin “Di Eventi” como se menciond anteriormente, decidio utilizar
herramientas Kaizen para mejorar la satisfaccion del cliente, mediante la mejora de los

procesos de “preparacion’ y “servicio”

3.2.1 Identificacion de causas raiz del proceso de “preparacion”

El primer paso es identificar las causas del problema anteriormente. Para ello, la empresa
organizd una reunion, al mando del gerente y del investigador. Se utilizé el diagrama de
Ishikawa, donde todos los trabajadores aportaron ideas de las posibles que generan el
problema. Adicionalmente se considerd el FODA del proceso realizado.

A continuacion se describe las causas del problema identificado por el grupo de trabajo
utilizando el diagrama de Ishikawa o espina de pescado (ver Figura N 16).

MANO DE OBRA GERENCIA

‘ Inexistencia de Kaizen ‘—

‘ Personal no capacitado N

No existen gestion de calidad

-

’ Falta de conciencia de

trabaj . R
L] Mala gestién adminitrativa -
\\‘\\ Exsiten azt'ividagjgs que
\ ‘\.‘ serepiten; los T~
J/ resultados de bajo nivel”
/ en la calidad detplato.
J ) | dekp

Inexistencia de estandares

Procesos sin responsables
designados

p -

Los procesos no estan controlados . .
No existen diagramas de

procesos estandarizados

J

METODOS

J

Figura N 16. Diagrama de Ishikawa para el proceso de “preparacion” de la empresa

de caterin “Di Eventi”.
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3.2.2 Identificacion de causas raiz del proceso de “servicio”

En la misma reunion en la que se formuld el diagrama de Ishikawa para el proceso de
“preparacion” se formul6 también el diagrama de Ishikawa para el proceso de “servicio”.
Todos los trabajadores aportaron con ideas de las posibles causas que provocan u originan

la falta de efectividad del proceso.

A continuacién se describe las causas del problema identificado por el grupo de trabajo

utilizando el diagrama de Ishikawa o espina de pescado (ver Figura N 17).

MANO DE OBRA GERENCIA

Personal no comprometido
con la empresa

Inexistencia de Kaizen J

Sin experiencia ]

[ Personal no capacitado Falta de conciencia social ]

No existen gestion de calidad
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administrativo definido

Incapacidad de resolver
problemas

Servicio variabl

designados

[ Inexistencia de estandares ‘ Procesos sin responsables J

‘ Procesos no controlados J /

procesos estandarizados

No existen diagramas de J

METODOS

Figura N 17. Diagrama de Ishikawa del proceso de “servicio” de la empresa de

caterin “Di Eventi”.
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3.2.3 Priorizacion de causas-raiz para los procesos de “preparacion” y

“servicio”

Debido a causas comunes en los dos procesos, el equipo de mejora, mediante un consenso
con todos los trabajadores incluida la gerencia decidi6 unir las causas en comun y las méas
importantes para la organizacion segun las mayores necesidades empresariales y
comprendiendo el contexto en el cual la empresa se encontraba y que generan los

problemas en los dos procesos.

El resultado se presenta en la Tabla N 18:

Tabla N 18:

Causas-raiz en los procesos de “preparacion” y “servicio” de la empresa de caterin
“Di Eventi”

Z
\©

CAUSA
Personal no comprometido.
Inexistencia de diagrama de flujo de actividades.
No existen estandares de trabajo.
No existe gestion de calidad.
Falta de controles en los procesos.
Falta de un modelo administrativo definido.
Personal sin conciencia social.
Los procesos no cuentan con un responsable designado.
Incapacidad de los trabajadores por resolver problemas.

O O|INOO |0 (WIN|F-

3.2.4 Preparacion al personal para la definicion de propuesta de mejora.

3.2.4.1 Aplicacion de herramientas de participacion y sistema de sugerencias

(herramientas Kaizen).

La empresa de caterin “Di Eventi” decidio implementar el sistema de sugerencia, para que
sean los mismos trabajadores los que planteen la mejora, sugerencia y/o solucion para cada
una de las causas que origina el problema, debido a que Kaizen, asegura gque, para que una

empresa mejore sus ideas, estas deben nacer de las bases, ya que son los trabajadores
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quienes conocen y hacen el negocio. El tiempo que los trabajadores tienen para presentar
las sugerencias fue desde el jueves 9 de Octubre de 2015 hasta el lunes 19 de octubre de

2015. El sistema de sugerencias tuvo las siguientes caracteristicas:

- Cualquier empleado, no importa su cargo o nivel fue libre de presentar una
sugerencia y ésta se pudo realizar de manera escrita, bajo el formato presentado en
el Anexo N 1 o de forma verbal al encargado del proyecto Kaizen.

- Desde el 9 de octubre hasta el 18 de octubre de 2015 cada empleado presentd
minimo 2 sugerencias.

- No existi6 ningin sancion para aguel empleado que no presente ninguna
sugerencias, pero si existié una recompensa no monetaria para aquella persona que
presente las 2 sugerencias 0 mas.

- Las sugerencias fueron entregadas al representante Kaizen, utilizando el formato
del Anexo N 1, de forma personal o depositada en un buzén de sugerencias
Kaizen.

- Las sugerencias pudieron ser anénimas, ya que muchas veces los trabajadores
sintieron miedo al momento de sugerir o de presentar algin problema, es por €eso,
que la empresa prefiere precautelar la imagen del trabajador.

- Las sugerencias fueron evaluadas por el Consejo Kaizen (ver Tabla N 19),
asignandole un valor, mediante un formato pre-establecido en el Anexo 2, para
posteriormente mediante promedio, designar a la persona ganadora con la/s
mejor/es sugerencia.

- Las sugerencias validas fueron aquellas que se las pueda aplicar en la procesos de
“preparacion” y “servicio” de la empresa de caterin “Di Eventi” y que solucionen o
mitiguen las cusas que provocan la falta de efectividad de los procesos.

- El premio para aquellas personas que presenten minimo 2 sugerencias durante el
periodo establecido fueron acreedoras a una almuerzo tipo buffet en la pizzeria
“Papa John’s” ubicado en la calle Juan Leén Mera y Av. Colon, con un costo por
persona de $7 incluido impuestos.

- EL premio para aquella persona que después del calculo respectivo, obtenga el
mejor puntaje, es decir, el que tiene la mejor sugerencia, fue ganador de una cena
de sushi tipo buffet, en el restaurante Saito, con un costo de $25 (es de suma

importancia que a los empleados se les recompense por sus sugerencias, ya que
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gracias a ellos, la empresa mejora aumentando a la vez su calidad y dando como

resultado final un mayor nivel de satisfaccion del cliente).

- El siguiente diagrama (ver la figura N 18), elaborado por el investigador, fue el
que la empresa de caterin “Di Eventi” decidi6 utilizar para desarrollar el sistema de

sugerencias.

Tabla N 19:

Equipos de trabajadores creados para la correcta adaptacién del sistema de
sugerencias en la empresa de caterin “Di Eventi”

Nombre Integrantes Funciones

Representante Kaizen Investigador Administrar toda la implementacion
y mejora de las herramientas Kaizen.
Recibir las sugerencias ya sea de
forma verbal o escrita.

Consejo Kaizen Investigador Decidir si las sugerencias son
Gerente viables y aplicables.
Todo el personal Representante Kaizen Comite Kaizen Circulo de calidad

INICIO

ESCRIBIR LA SUGERENCIA |

-

ENTREGAR LA [SUGERENCIA

éla sugerencia es vélida
y viable?

¥

Desarrollar y sociabilizar la
sugerencia

FIN

Figura N 18. Diagrama de flujo de actividades que la empresa de caterin “Di Eventi”
decidié utilizar para unir las herramientas de calidad: sistema de sugerencias y
circulos de calidad.
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Para que los trabajadores puedan comprender y puedan realizar de manera efectiva el

sistema de sugerencias Kaizen, aplicar su filosofia y entender cuales son los procesos en

donde van a ser implementada la mejora, la empresa de caterin “Di Eventi” decidio realizar

tres reuniones las cuales se las describe en la Tabla N 20, Tabla N 21 y Tabla N 22.

Tabla N 20:

Descripcion y caracteristicas de la Reunion N 1

Objetivo Resultados Actividades Dia de | Responsable | Recursos | Presupuesto
Esperados la
reunion
Sociabilizar | Que todos los | Charla Jueves 1 | Investigador Una $5
a todos los | empleados magistral de laptop, un
empleados tengan los | sobre: Octubre proyector,
de la | conocimientos | fundamentos | de 2015 9 hojasy 9
empresa "Di | bé&sicos acerca [ de  Kaizen, esferos.
Eventi" de la filosofia | Masaaki Imai,
sobre Kaizen. calidad total y
filosofia mejora
Kaizen. continua (ver
Anexo N 3).
Tabla N 21:
Descripcidn y caracteristicas de la Reunion N 2
Objetivo Resultados Actividades Dia de | Responsable | Recursos | Presupuesto
Esperados la
reunion
Sociabilizar a | Que todos los | Charla Martes 6 | Investigador | Una $5
todos los | empleados magistral de laptop, un
empleados de | tengan los | sobre: Octubre proyector,
la empresa | conocimientos herramientas de 2015 9 hojasy 9
"Di  Eventi" | acerca de | Kaizen, esferos.
sobre herramientas circulos de
herramientas Kaizen y las | calidad y
Kaizen. puedan aplicar. | sistema de
sugerencias
(ver Anexo N
4).
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Tabla N 22:

Descripcion y caracteristicas de la Reunién N 3

los procesos de
“preparacion” y
“servicio”.

y “servicio”

“servicio” y de
la cadena de
valor (ver
Anexo N 5).

Objetivo Resultados Actividades Dia de | Responsable | Recursos | Presupuesto
Esperados la
reunion
Explicar a | Que todos los | Charla Jueves 8 | Comité Una $5
todos los | empleados magistral sobre | de Kaizen laptop, un
trabajadores la | comprendan los  procesos | octubre proyector,
cadena de valor | los procesos de | de de 2015 9 esferos y
de la empresa y | “preparacion” | “preparacion” y 9 hojas

Todas las reuniones terminaron con una pequefia evaluacion, a excepcion de la Reunién N

3, (ver Anexo N 6 y Anexo N 7). Las mismas que tuvieron un tiempo de duracion de 10

minutos, en donde se verificd

si los conocimientos fueron comprendidos por los

trabajadores. Se disefidé un plan de contingencia, el cual consistia, en realizar una cuarta

reunion (ver Tabla N 23), donde se reforzaria los conocimientos a aquellas personas que

obtendrian en sus evaluaciones una nota < 6, con los temas de las reuniones anteriores. No

fue necesaria realizar la reunion del plan de contingencia, debido a que todos los

trabajadores obtuvieron notas mayores a 7.

Tabla N 23:

Descripcion y caracteristicas de la Reunion de contingencia

las
evaluaciones.

acerca de
herramientas y
filosofia Kaizen

evaluaciones
(ver Anexo N
8 y Anexo N
9).

Objetivo Resultados Actividades Dia de la | Responsable | Recursos | Presupuesto
Esperados reunion

Cubrir todos [ Que todos los | Charla Miércoles | Investigador | Una $5

los vacios | empleados magistral 7 de laptop, un

conceptuales comprendan al | sobre los | Octubre proyector,

que se ven | 100% los | vacios  que | de 2015 9 esferos y

reflejados en | conocimientos reflejan  las 9 hojas
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Todas las reuniones se las realizé dentro del horario de trabajo, desde las 10 a.m. hasta las

11:10 a.m. (ver Anexo N 10) debido a las siguientes razones:

- Para crear conciencia en los trabajadores que también las actividades de
aprendizaje son parte del trabajo.

- Para que la empresa no tenga que recurrir en el pago de horas extras ni
suplementarias, si las reuniones fueran después de la jornada laboral.

- Laasistencia a las reuniones fueron obligatorias (ver Anexo N 11).

Fue importante recordarles a los trabajadores que las evaluaciones no tienen nada que ver
con su permanencia en el trabajo, sino que Unicamente sirven para mejorar sus condiciones
laborales y hacer que el trabajo sea una forma de desarrollo personal y que contribuya a

proporcionar mejores condiciones de vida.

Los trabajadores que presentaron 2 0 mas sugerencias y que se hicieron acreedoras al

premio del almuerzo tipo bufet fueron:

- Gerente.

- Jefe de compras.
- Secretaria.

- Un cocinero.

- Dos meseros.

El trabajador que consigui6 el mayor promedio de las sugerencias, fue la secretaria, con un

puntaje de 16 y se hizo acreedora al respectivo premio.

3.2.5 Definicion de propuestas de mejora

Una vez trascurrido el periodo dispuesto para que los trabajadores puedan presentar sus
sugerencias, el investigador y el comité Kaizen evaluaron y seleccionaron las mejores

sugerencias para mitigar o eliminar una causa especifica (ver Tabla N 24).
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Tabla N 24:

Causas y propuestas de mejora obtenidas a través del sistema de sugerencias para
eliminar la falta de efectividad en los procesos de “preparacion” y “servicio”

N°- | CAUSA PROPUESTA DE MEJORA (SUGERENCIA)

1 Personal no | 1.1.- Elaboracion de reglamento interno empresarial.
comprometido. 1.2.- Elaboracion de un contrato de trabajo.

2 Inexistencia de diagrama | 2.1.- Definir procesos estandarizados para los procesos
de flujo de actividades. de “preparacion” y “servicio”.

3 No existen estandares de | 3.1.- Tener recetas estandar de los platos fuertes.
trabajo. 3.2.- Establecer el tipo de servicio.

4 No existe gestion de | 4.1.- Realizar una planificacién estratégica enfocada en
calidad. el aumento del nivel de satisfaccion del cliente

5 Falta de controles en los | 5.1.-Realizar cartas de control para verificar el sabor y
procesos. presentacion de los platos antes de salir al servicio.

6 Falta de un modelo | 6.1.- Realizar un organigrama Kaizen.
administrativo definido.

7 Personal sin conciencia | 7.1.- Establecer roles, funciones y cargos de cada uno
social. de los trabajadores.

7.2.- Planificar para realizar un cumpleanos.

8 Los procesos no cuentan | 8.1.- Elaborar listas de checklist y hoja de actividades
con un responsable | con tiempo para los procesos de “preparacion” y
designado. “servicio”

9 Incapacidad de  los

trabajadores por resolver
problemas.

9.1.- Planificacion de Kaizen permanente.

Como se menciono anteriormente, debido a causas comunes que generan los problemas en

los dos procesos, el equipo de mejora, mediante un consenso con todos los miembros de la

organizacion, decidié unir dichas causas en comun y las mas importantes para la

organizacion segun las necesidades empresariales y de los trabajadores existentes y

comprendiendo el contexto en el cual la empresa se encontraba.

3.2.6 Implementacion de propuestas de mejora

El comité Kaizen decidié que cada propuesta de mejora va a ser desarrollada en un circulo

de calidad. Los cuales tuvieron las siguientes caracteristicas:
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- Es por norma que los circulos de calidad sean después de las horas laborales y de

forma voluntaria (Imai, 1998), pero la adaptacion que la empresa de caterin “Di

Eventi” decidi0 realizar, es que, los circulos de calidad sean de manera obligatoria,

pero dentro de la jornada laboral, para que la empresa no aumente el gasto debido

al pago de horas extras o suplementarias.

- Los circulos de calidad se desarrollaron cada jueves a partir del 22 de Octubre, con

una duracién de una hora desde las 10:00 a.m. hasta las 11:00 a.m. Con un total de

nueve reuniones.

- Los circulos de calidad tendran un orden del dia pre-establecido que se puede ver

en el Anexo 12.

Asi mismo, el comité Kaizen decidi6 elaborar un cronograma (ver Tabla N 25 y Figura N

19), en el cual se detalla las fechas de los circulos de calidad, y los temas que fueron

trabajados.

Tabla N 25:

Cronogramay temario de los circulos de calidad de la empresa de caterin “Di Eventi”

Elaboracion de un contrato de trabajo.

N°- Circulo de Acciones propuestas: Fechas:
calidad:
1 Elaboracion de reglamento interno empresarial. 22 de octubre de

215

trabajadores.

Planificar para realizar un cumpleafios.

2 Definir procesos estandarizados para los procesos de | 29 de octubre de
“preparacion” y “servicio”. 2015
3 Tener recetas estandar de los platos fuertes. 5 de noviembre de
Establecer el tipo de servicio. 2015
4 Realizar una planificacion estratégica enfocada en el | 12 de noviembre
aumento del nivel de satisfaccion del cliente de 2015
5 Realizar cartas de control para verificar el sabor y | 19 de noviembre
presentacion de los platos antes de salir al servicio de 2015
6 Realizar un organigrama Kaizen. 26 de noviembre
de 2015
7 Establecer roles, funciones y cargos de cada uno de los | 3 de diciembre de

2015
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Elaborar listas de checklist y hoja de actividades con

tiempo para los procesos de “preparacion” y “servicio”.

10 de diciembre
de 2015

Planificacion de Kaizen permanente.

17 de diciembre
de 2015
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2015
Mes
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

ACTNIDADHE 3| 4| 5| 6 7| 8| 9(10{11{12(13(14|15|16(17]|18|19(20|21(22|23|24|25|26|27(28|29(30(31| 1| 2| 3| 4 5| 6| 7| &| S|10(11(12|13(14|15|16(17|18|19|20(21|22|23|24|25(26|27(28(25|130| 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| &) 9|10{11|12(13|14|15(16|17
Reunion N 1

Reunion N 2

Plan de
contigencia

Reunion N3

Presentacion
de
SUgETENCiAS

Circulos de
calidadN 1

Circulos de
calidad N2

Circulos de
calidad N 3

Circulos de
calidad N 4

Circulos de
calidad N5

Circulos de
calidadN 6

Circulos de
calidad N 7

Circulos de
calidad N 8

Circulos de
calidad N9

Figura N 19. Cronograma utilizado para la implementacion de las propuestas de mejora en los procesos de '‘preparacion' y
"'servicio™.
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A continuacion se detallan las reuniones (circulos de calidad) que fueron desarrolladas por

los trabajadores de la empresa de caterin “Di Eventi” y en las cuales se trataron las

acciones propuestas/sugerencias.

+* Reunién N 1

A continuacion se presenta el desarrollo de la accion de mejora N°- 1.1 y N°- 1.2,
vinculada a la causa N°-1 (ver Tabla N 26 y Tabla N 27).

Tabla N 26:

Reunion N 1- Elaboracion de reglamento interno empresarial

Causa N°-

1 ‘ Causa a ser mitigada: Personal no comprometido.

Accibn propuesta:

Elaboracién de reglamento interno empresarial.
N°- 11

Responsable:

Investigador

Justificacion:

Para que la alta gerencia pueda administrar la empresa de una mejor manera es importante delimitar los
derechos, obligaciones, multas y sanciones de todos los trabajadores. Todos reunidos en un mismo

documento legal y aplicable. Que sirva de base para disminuir cualquier discusién o disputa en un futuro.

Acciones previas
para el desarrollo de

la accién de mejora:

El responsable Kaizen fue el encargado de crear un borrador del reglamento y de todos los formatos que se
necesiten para que el reglamento se pueda ejecutar correctamente. Tomando como base que solo puede
existir un reglamento, debido a que segin Kaizen, todos los empleados sin importar su jerarquizacion,

tienen los mismos derechos y obligaciones y son la razén de ser de la organizacion (Imai, 1998).

Desarrollo de

acciones de mejora:

Se pudo verificar por parte del representante Kaizen que el reglamento es verdaderamente aplicable y que
los formatos se los puede aplicar de una manera eficaz.

En base a una inquietud que tuvo el Gerente de la empresa de caterin “Di Eventi” acerca de la legitimidad
del reglamento, se pudo conocer lo siguiente:

Para que un reglamento sea oficial y valido juridicamente el Ministerio de Trabajo necesita:

REQUISITOS:

K3

o Documentos escaneados:
P

% Peticion dirigida al Director Regional de Trabajo firmada por el Representante Legal, apoderado

o Propietario de la empresa de acuerdo a formato.

K3
"o

Nombramiento del representante legal o poder.

o

®,
o

Registro Unico de Contribuyentes

*

K3
"o

Cédula de identidad y certificado de votacion vigente del representante legal, apoderado o

propietario.

’0

’0

Certificado de Cumplimiento de Obligaciones con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

(IESS) o convenio de purga de mora.

’0

’0

Autorizacién de funcionamiento otorgado por la Direccion Regional de trabajo para el caso de

Actividades Complementarias

’0

’0

Anexar como documento adjunto:
< Proyecto de Reglamento (en formato Word).
Bajo el siguiente procedimiento:
1. El empleador debe enviar la documentacién detallada en los requisitos al correo electrénico:

reglamentosinternos@trabajo.gob.ec

Continla
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2. El Ministerio del Trabajo revisara la documentacion y en caso de existir observaciones, se
remitiran via correo electrénico al empleador, para que sean subsanadas en un plazo maximo de
72 horas, caso contrario el trdmite se archivara.
3. Una vez aceptado el Reglamento Interno de Trabajo se procederd a emitir la resolucién de
aprobacion y registro por parte del Ministerio del Trabajo.
Una vez conocido como se debe proceder para que el reglamento sea oficial, el Gerente de la empresa de
céaterin “Di Eventi” empez6 a realizar todas las actividades para que se lleve a cabo la oficializacion del
mismo.
Actualmente se espera la respuesta por parte del Ministerio de Trabajo para conocer si el reglamento interno
de la empresa de caterin “Di Eventi” esta oficializado y legalizado.
Una vez que se sociabilizé el reglamento y todos sus formatos se procedid a aprobarlo. Se entregé una copia
a todos los trabajadores en papel bond tamafio A4. Una copia permanente se encuentra en la oficina del
céterin “Di Eventi” para ser utilizado cuando lo amerite por quien lo necesite.
Una vez aprobado el reglamento entré inmediatamente en vigencia y es aplicado en la empresa a todos sus

trabajadores.

Resultados

obtenidos:

Reglamento (ver Anexo N 13).

Formatos que se necesitan para la correcta ejecucion del reglamento (ver Anexo N 14 al Anexo N 19).

Observaciones:

Este Circulo de calidad tuvo una duracién de dos horas debido a que la sociabilizacion y su aprobacion

demandaron més tiempo que los anteriores Circulos de calidad.

Tabla N 27:

Reunion N 1- Elaboracion de un contrato de trabajo

Causa N°- 1 Causa a ser Personal no
Mitigada: comprometido.

Accién Elaborar un contrato de trabajo

propuesta: N 12

Responsable: | Investigador

Justificacion: | En este Circulo de calidad se trato sobre la creacién de un contrato de
trabajo, ya que los trabajadores sintieron que no poseen seguridad
juridica al saber que no contaban con un contrato de trabajo legal y
oficial. La empresa de caterin “Di Eventi” tiene como filosofia que lo
mas importante y la razon de ser son sus trabajadores y para disminuir
la inseguridad que existia, la organizacion debi6 elaborar un contrato de
trabajo legal y oficial que ayudo a disminuir dicha inseguridad.

Acciones Una vez mas el responsable Kaizen fue el encargado de elaborar el
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previas para
el desarrollo
de

de mejora:

la accién

borrador de contrato de trabajo, pero esta vez se requirié la ayuda de un
abogado ya que el representante Kaizen no tiene conocimientos acerca
de elaboracion de contrato de trabajo oficial y legal, es por eso, la
empresa contratd los servicios del abogado Marcos Ramos con licencia
numero de matricula 17-2015-205.

La elaboracion del borrador del contrato, se la realizo el dia martes 8 de
diciembre de 2015, en la oficina del abogado ubicado en la calle R.
Robles y Av. Amazonas, oficina 394, edificio Proinco; conjuntamente
con el abogado, el gerente y el representante Kaizen. Afortunadamente
se logré negociar con el abogado que su colaboracién no tuviera

remuneracion.

Desarrollo de
acciones de

mejora:

El responsable Kaizen pudo verificar que todos los trabajadores
estuvieron satisfechos con los contratos ademés que su temor de
inestabilidad por la falta de seguridad juridica disminuyd. Los contratos
de trabajo estdn bien elaborados ya que hasta el término de esta
investigacion, no existié ningln problema, anomalias o situacion que
deba ser modificada. EI mismo dia de la reunién se procedié con la
debida sociabilizacion y aprobacion del mismo por parte de los
trabajadores presentes. Se imprimi6 10 copias para que los trabajadores
procedan inmediatamente con la firma de los mismos. La copia restante
fue transcrita a Word para que, se lo pueda imprimir cuando asi lo

amerite.

Resultados
obtenidos:

Contrato de trabajo (ver Anexo N 20)

Observaciones:

Todos los trabajadores asistieron a la reunion y pudieron firmar el

contrato de trabajo.

< Reunion N 2

A continuacion se presenta el desarrollo de la accion de mejora N°- 2.1, vinculada a
la causa N°-2 (ver Tabla N 28).
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Tabla N 28:

Reunion N 2- Definir procesos estandarizados para los procesos de “preparacion” y

“servicio”
Causa a ser Inexistencia de
Causa N°- 2 mitigada: diagrama de flujo de
actividades
Accion Definir procesos estandarizados para los procesos de
propuesta: “preparacion” y “servicio”. Ne°- 2.1

Responsable:

Investigador

Justificacion:

Como se pudo concluir anteriormente los procesos de “preparacion” y
“servicio” presentan muchas fallas 0 anomalias es por eso que en este reunion
se analizé, discutid y se re-formuld los nuevos procesos para que estos ayuden

a aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes y sean estandarizados.

Acciones
previas para el
desarrollo de la

La empresa ya contaba con procesos diagramados y estos fueron utilizados
como base para los nuevos gue fueron estandarizados.

El representante Kaizen fue el encargado de llevar borradores de los procesos

accion de | de flujos diagramado de actividades a la reunién. Los mismos que fueron

mejora: discutidos, analizados y debatidos

Desarrollo de | A partir del 29 de Octubre, cada vez que la cocina tuviera pedidos que realizar,

acciones de | el jefe de cocina en el caso del proceso de “preparacion” y el jefe de servicio

mejora: en el caso del proceso de “servicio” fue el encargado de verificar o supervisar
que los procesos se cumplan de acuerdo al diagrama establecido, para esto
contaron con los diagramas de los procesos impresos en hojas de papel bond,
tamafio A4.

Resultados Diagrama de flujo de actividades del proceso de “preparacion” (ver Figura N

obtenidos: 19).

Diagrama de flujo de actividades del proceso de “servicio” (ver Figura N 20).

Observaciones:

No fue necesaria ninguna modificacién en los nuevos diagramas de flujo re-
formulados de actividades, gracias a que su diagramacion fue realizada
correctamente y representan la mejor forma de realizarlos. Los diagramas de
flujos de actividades se convirtieron en estandares que ayudan a asegurar la

calidad y a la vez a aumentar el nivel de satisfaccién de los clientes.
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Jefe de compras. Cocineros Jefe de cocina Supenvisor

Gestién de compras > Inick |

Vestirse con los uniformes

# Recetas estandar

Limpieza fersonal

¥

Entrega de recetas estandar

Y

Entrega de ingredientes

NO i Posesn tod
ing resien

SI

Realizar misq en place

v

Cocirjar

!

Empacar fomida

h

Limpiar utgnsllos
¥ equipos

v

Limpieza pgrsonal

¥

Cambiarse |de ropa

D

Figura N 20. Diagrama del proceso de “preparacion” de la empresa “Di Eventi”.
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Jefe de servico
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"Hoja de servicio

e
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b 4
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¥
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Figura N 21. Diagrama del proceso de “servicio” de la empresa “Di Eventi”.
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< Reunion N 3

A continuacion se presenta el desarrollo de la accion de mejora N°- 3.1 y N°- 3.2,
vinculada a la causa N°-3 (ver Tabla N 29 y Tabla N 30).

Tabla N 29: Reunién N 3-

Elaborar recetas estdndar de los platos fuertes

Causa a ser No existen estdndares de
Causa N°- 3 mitigada trabajo.
Accibn propuesta: Elaborar recetas estandar de los platos fuertes.
N°- 31

Responsable:

Investigador

Justificacion:

Los platos fuertes son los que més tiempo demandan, mayores costos representan y su preparacion es un
tanto compleja.

Se debe estandarizar los platos fuertes mediante “recetas estandar”. Las recetas estandar son recetas propias
acompafiadas de instrucciones precisas sobre la preparacion y la coccién de casa plato (Cooper, Floody, &
McNeill, 2000).

Hay varias razones importantes para estandarizar las recetas:

Consistencias: los clientes esperan que cada plato del menu que previamente seleccionaron se vea y sepa lo
mismo para todos los comensales. Si la empresa tuviera problemas de rotacion de personal, tener recetas
estandar asegura la consistencia durante esos cambios.

Costos: Para un mejor manejo de control de costos es necesario conocer exactamente cuanto cuesta preparar
casa plato. Las recetas estandar facilitan esto, pues dicen cuanto se necesita de cada ingrediente.

Compras: Para saber cuanto hay que comprar, hay que saber exactamente la cantidad y el costo de los
productos requeridos.

Fijacion de precios: Esta depende de los costos. Se fija el precio de un plato de acuerdo con el margen de
ganancia que espera que le produzca. Por tanto tiene que saber cuanto costaron sus ingredientes.
Entrenamiento: Entrenar a su personal de cocina es mas facil ya que la receta debe estar por escrito, de
forma clara y precisa y que quede a disponible para referencia en la cocina.

La receta estandar se elabora con la colaboracion de todos los trabajadores de la cocina, incluyendo el chef y

con un especialista que garantice que al receta estandar este hecha correctamente.

Acciones previas
para el desarrollo de

la accion de mejora:

El especialista que elaboré las recetas estandar tuvo conocimientos de estandarizacién, sanitacion y
gastronémicos, y fue, el Investigador.

Durante los dias de produccion de comida, es decir durante el 20 y 21 de octubre de 2015, el especialista se
ubic6 en la cocina para ver como se preparaban los platos, a su vez corregirlos, para después elaborar la
receta estandar junto con todos los cocineros.

El responsable Kaizen elaboré borradores de las recetas estandar para que el dia de la reunion fueran
discutidas y sociabilizadas. Los trabajadores en el dia de la reunion realizaron todos los cambios necesarios

Y que creyeron convenientes.

Desarrollo de

acciones de mejora:

El investigador pudo verificar que las recetas estandar estaban bien elaboradas y formuladas y no
necesitaban ninguna modificacion a excepcion de los precios de los ingredientes que debian ser actualizados

cada cierto tiempo.

Resultados

obtenidos:

Recetas estandar (ver Anexo N 21) impresas en hojas de papel bond tamafio A4 y emplasticadas para evitar

su deterioro, ademas las recetas estandar se colocaron dentro de la cocina para que asi cualquier trabajador
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tenga acceso a ellas de una forma sencilla y rapida.

Figura del plato (ver en el Anexo 22), en donde se indica como se debe presentar el plato, es decir, como o
donde se ubica las carnes o proteina, las ensaladas y la porcién de carbohidratos.

Se establecié6 como norma, que el jefe de compras junto con el jefe de cocina sean los encargados de

actualizar los precios de los ingredientes de manera bimensual.

Observaciones:

Es muy importante que todos los cocineros cumplan con esta receta ya que solo asi se asegurara la calidad.
El chef es el encarda de supervisar que todos cumplan con los procedimientos establecidos en dicha receta.
Es estricta responsabilidad del chef que los cocineros cumplan con la receta y que los platos estén como la

receta estandar lo dice.

Tabla N 30:

Reunion N 3- Establecer el tipo de servicio

Causa N°- 3 Causa a ser No existen estandares
Mitigada: de trabajo.
Accion Establecer el tipo de servicio.
. N°- 3.2
propuesta:

Responsable:

Investigador

Justificacion:

Los meseros no poseen una formacion universitaria, es por eso, que el servicio lo
realizan de acuerdo a su experiencia. La empresa debe garantizar la uniformidad del

servicio en todos los eventos y para todas las personas.

Acciones

previas para el
desarrollo de la
accion de

mejora:

El investigador elaboré un borrador en el que constaba el tipo de servicio que se

pretendia adoptar y sus caracteristicas.

Desarrollo  de

El representante Kaizen es el responsable de que los estandares que se aprobaron en la

acciones de | reunion se los aplique de una forma correcta. EI mismo pudo constatar que no se

mejora: puedo seguir el orden de servicio, debido a que existen muchas mesas que al mismo
tiempo deben ser atendidas y a los meseros se les dificulta saltarse de cliente en cliente
para cumplir el estdndar establecido, es por eso que el representante Kaizen decide
modificar el orden de servicio, y que se explica en la Figura N 21:

Resultados Estandar del tipo de servicio que la empresa de caterin “Di Eventi” utiliza en sus

obtenidos: eventos (ver Anexo N 23).

Los estandares se imprimieron en papel bond formato A4, y se entregd a todos los

trabajadores, para ayudar a que estos se conviertan en estandares de calidad.
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Figura N 22. Nuevo estandar de servicio de platos en mesa en la empresa “Di
Eventi”.

Nota. ElI mesero selecciona un comensal arbitrariamente y a partir de éste y teniendo en
cuenta la derecha del mismo se comienza con el servicio, siendo el primero en recibir el
servicio la persona que fue seleccionada arbitrariamente y la persona que se encuentra a
lado izquierdo del comensal, la ultima en recibir el servicio. Resumiendo; el servicio tiene
un sentido anti-horario. Se puede observar que las mesas son cuadradas y que cada mesa
tiene espacio para 8 pax, como las mesas del caterin “Di Eventi”. Fuente: Datos empresa
bajo estudio (Di Eventi).

% Reunién N 4
A continuacion se presenta el desarrollo de la accion de mejora N°- 4.1, vinculada a
la causa N°-4 (ver Tabla N 31).
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Tabla N 31:

Reunion N 4- Realizar una planificacion estratégica Kaizen enfocada en el aumento
del nivel de satisfaccion del cliente

Causa N°-

4 Causa a ser
Mitigada:

No existe gestion de calidad.

Accibn propuesta:

Realizar una planificacion estratégica Kaizen enfocada en el aumento del

nivel de satisfaccion del cliente. Ne- 4.1

Responsable:

Investigador

Justificacion:

Toda accién o propuesta de mejora debe poseer un sustento filoséfico, ya que es la base que nos ayuda a
difundir y a entender el porqué de las acciones que se realizan. Es asi como, la planificacion estratégica

representa la parte filoséfica de la mejora.

Acciones previas
para el desarrollo de

la accién de mejora:

El responsable Kaizen fue el encargado de presentar el borrador correspondiente a toda la planificacion
estratégica, para la respectiva discusion, sociabilizacién y aprobacién a excepcién de la mision, vision y
valores ya que dichos temas fueron directamente elaborados en conjunto con los trabajadores el dia del
circulo de calidad.

Toda la planificacion estara basada en las premisas que el comité Kaizen elabord y que se lo pude ver en el
Anexo N 24.

Desarrollo de

acciones de mejora:

Una vez aprobada la planificacion, se la imprimi6 en papel bond, tamafio A4 y se entreg6 una copia a cada
trabajador para su respectivo estudio y sociabilizacion.

Debido a que, la planificacion estratégica no fue puesta en préctica, el representante Kaizen decidié que la
misma debe ir acompafiada de gerencia visual, es decir, la mision, vision, valores y politicas fueron
impresos en sefialética y se las colocd en la cocina, bodega y oficinas.

Se realiz6 la reunién N 4 y reunion N 5; para que los trabajadores expongan como estan viviendo los
valores y politicas implementados y como estos contribuyen a la mision y a la vision las cuales se
realizaron el miércoles 25 de noviembre y el miércoles 9 de diciembre, desde las 10 a.m. (ver la Tabla N 33
y la Tabla N 34).

El formato de como se realizaran dichas reuniones se encuentran en el Anexo N 25.

Resultados

obtenidos:

Matriz axiolégica de valores (ver Tabla N 32). Como se puede observar en la Tabla N 32, los valores con

mayor puntaje fueron:

Respeto.- Cada vez que un compafiero de trabajo se dirija a otro compafiero o0 a cualquier persona sea esta
cliente, proveedor y demas debe hacerlo con palabras elegantes y no vulgares, siempre mantener la cordura
y nunca caer en peleas o discusiones soeces, mantener en todo momento el buen trato hacia las demas
personas.

Calidad.- Cada actividad que se realice debe ser ejecutada de la mejor manera, evitando los errores,
disminuyendo el tiempo y viendo cémo mejorarla constantemente. Nunca entregar un servicio/producto
defectuoso al cliente, proveedor, superior o compafiero, sino dar todo el esfuerzo en cada actividad y que la
actividad se perfecta.

Misidn de los procesos de “preparacion y “servicio”

Realizar todas las actividades necesarias con respeto y calidad para que se cumplan con todas las exigencias
del cliente.

Vision de los procesos de “preparacion y “servicio”

Para mediados del 2016 ser de los procesos de “preparacion y “servicio” los que satisfacen al cliente en un
100%

Politicas para los procesos de “preparacion y “servicio”

- Todos los empleados deberdn aportar con ideas de mejora con las actividades que realicen
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diariamente.

- Sino existen problemas, no existe oportunidad de mejorar. Es obligacién de los trabajadores
encontrar problemas.

- No importa la jerarquia, todos son trabajadores y se merecen respeto.

- No referirse a los demas con los titulos profesionales, sino simplemente por el nombre.

- Dirigirse con respeto hacia los trabajadores.

- Pagar los sueldos y todos los beneficios de ley el dia que es.

- Tratar a los trabajadores como seres humanos y no como recursos.

- No explotar a los trabajadores

Observaciones: La planificacion estratégica Kaizen solo es enfocada solo a los procesos de “preparacion” y “servicio” y no a
toda la empresa como se acostumbra en la mayoria de organizaciones.
La redaccion de toda la planificacion fue elaborada con una redaccion facil de comprender; para que no

exista dificultad por parte de los trabajadores en ser entendida y aplicada.

Tabla N 32:

Matriz axioldgica de valores de la empresa de caterin “Di Eventi”

Grupos  de | Proveedores | Clientes | Trabajadores | Estado | Gerencia | Total

interés Sobre /5 Sobre /5 | Sobre /5 Sobre /5 | Sobre /5 | Sobre /25
Valores

Inocuidad 4 5 3 2 4 18
Respeto 5 5 5 4 5 24
Compromiso |5 5 5 2 4 21
Calidad 5 5 5 5 5 25
Laboriosidad | 4 5 5 3 5 22
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Tabla N 33:

Descripcion y caracteristicas de la reunion N 4 de la empresa de caterin “Di Eventi”

Obijetivo Resultados | Actividades | Dia de la | Responsable | Recursos | Presupuesto
Esperados reunion
Implantar Que todos | Cuatro Miércoles | Christian Sillas, $1
mediante  la | los empleados | 25 de | Andrade Excel
sociabilizaci6 | empleados | por sorteo [ Noviembr
n los valores | sepan contara un | e de 2015
, Mmisiobn y | cémo anécdota de
vision de la | practicar un
empresa. los valores | momento
de lafen el que
empresa practicO o
ademas de | pudo
su mision | practicar un
para valor o la
alcanzar la [ misién de la
vision. empresa Yy
su
respectivo
porque.
Tabla N 34:

Descripcion y caracteristicas de la reunion N S de la empresa de caterin “Di Eventi”

Objetivo Resultados | Actividades | Dia de la | Responsable | Recursos | Presupuesto
Esperados reunion
Implantar Que todos | Cuatro Miércoles | Christian Sillas, $1
mediante  la | los empleados 9 de | Andrade Excel
sociabilizacion | empleados | por  sorteo | Diciembre
la politica de | se sientan | contard si las | de 2015
la empresa. conforme politicas
con las | empresariales
politicas y [se las esta
se las | aplicando o
practique no, y si esta
diariamente. [ de  acuerdo
en las
politicas o
cuales se las
deberia
modificar.
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< Reunién N 5

A continuacion se presenta el desarrollo de la accion de mejora N°- 5.1, vinculada a
la causa N°-5 (ver Tabla N 35).

Tabla N 35:

Reunion N 5- Realizar cartas de control para verificar el sabor y presentacion de los
platos antes de salir a ser degustados por los comensales

Causa N°- 5 Causa a ser Falta de controles en los
mitigada: procesos.
Accion propuesta: | Realizar cartas de control para verificar el sabor y presentacion de
los platos antes de salir a ser degustados por los comensales. N°- 5.1

Responsable:

Investigador
Para el proceso de “preparacion” el supervisor

Para el proceso de “servicio” el jefe de servicio.

Justificacion:

Todo proceso que pretenda ser mejorado, debe estar controlado. El proceso debe arrogar datos
estadisticos que ayuden a deducir, como se encuentra el mismo. Ademas, debe ayudar a
entender, si las propuestas de mejora han tenido el efecto que se esperaba o no.

Acciones  previas
para el desarrollo
de la accion de

mejora:

El responsable Kaizen fue el encargado de crear los puntos de control y de socializarlos en la
reunion.

El primer punto de control fue entre las actividades de “cocinar” y “empacar comida” (ver en el
Anexo 26), en el cual el supervisor fue el encargado de tomar una muestra de cada producto
elaborado y degustarlo de acurdo a un formato (ver Anexo N 27) para posteriormente evaluarlo.
El segundo control es en el proceso de “servicio” y esta entre las actividades de “montar los
platos” y “servir los platos” (ver anexo N 28). El jefe de servicio fue el encardo de Ilevar acabo
la evaluacion mediante el formato que se encuentra en el Anexo N 29. Se escogid tres muestras
de los platos que estaban listos para ser servidos, ya que los mismos antes de ser servidos se
colocan en una mesa para su montaje.

Los controles se realizaron cada vez que hubo un evento, dentro del periodo comprendido entre

el viernes 20 de noviembre, hasta el domingo 20 de diciembre.

Desarrollo de
acciones de

mejora:

Para tomar las muestras en el proceso de “servicio” se toman las muestras al azar, utilizando la

funcion aleatoria de Excel y que se explica mejor en el Figura N 24.

Resultados

obtenidos:

Diagramas de puntos de control impreso en papel bond y entregado a cada uno de los
trabajadores (ver Tabla N 36, Figura N 22, Tabla N 37 y Figura N 23).

Observaciones:

La empresa ya contaba con diagramas de flujo de procesos de actividades, y en base a estos se

ubicd los puntos de control para verificar su sabor y su presentacion.
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Figura N 23. Estandar para la toma de muestra en el proceso de “servicio”.

Nota. La persona se ubica viendo siempre al norte y de frente a la mesa, el plato de la
esquina superior derecha es el nimero uno, el nimero dos es el de abajo y asi continlia con
la siguiente columna.

Tabla N 36:

Resultado del punto de control en el proceso de “preparacion” en la caterin “Di
Eventi”

LCS LClI
Fecha Muestra LCS LClI Natural Natural

20/11/2015 8,8 10 6 9,22 6,94
21/11/2015 8,3 10 6 9,22 6,94
22/11/2015 8,5 10 6 9,22 6,94
26/11/2015 5,3 10 6 9,22 6,94
27/11/2015 7.3 10 6 9,22 6,94
28/11/2015 6,3 10 6 9,22 6,94
29/11/2015 7,0 10 6 9,22 6,94
03/12/2015 8,8 10 6 9,22 6,94
04/12/2015 9,3 10 6 9,22 6,94
05/12/2015 7.8 10 6 9,22 6,94
09/12/2015 7.3 10 6 9,22 6,94
10/12/2015 9,5 10 6 9,22 6,94
11/12/2015 9,0 10 6 9,22 6,94
12/12/2015 8,5 10 6 9,22 6,94
17/12/2015 9,5 10 6 9,22 6,94
18/12/2015 8,8 10 6 9,22 6,94
19/12/2015 7,8 10 6 9,22 6,94
20/12/2015 8,3 10 6 9,22 6,94
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Figura N 24. Carta de control del proceso de “preparacion” del caterin “Di Eventi”.

Tabla N 37:

Resultado del punto de control en el proceso de “servicio” en la caterin “Di Eventi”

Fecha Muestra 1 | Muestra2 | Muestra 3 | Promedio LCS LCI LCSNatural | LCINatural
20/11/2015 10 10 10 10,0 10 5 10,49 6,95
21/11/2015 9 9 9 9,0 10 5 10,49 6,95
22/11/2015 9 9 9 9,0 10 5 10,49 6,95
26/11/2015 9 8 8 8,3 10 5 10,49 6,95
27/11/2015 9 8 8 8,3 10 5 10,49 6,95
28/11/2015 9 9 9 9,0 10 5 10,49 6,95
29/11/2015 10 10 10 10,0 10 5 10,49 6,95
03/12/2015 10 10 10 10,0 10 5 10,49 6,95
04/12/2015 10 10 10 10,0 10 5 10,49 6,95
05/12/2015 10 10 10 10,0 10 5 10,49 6,95
09/12/2015 7 8 7 7,3 10 5 10,49 6,95
10/12/2015 9 8 8 8,3 10 5 10,49 6,95
11/12/2015 7 8 7 7,3 10 5 10,49 6,95
12/12/2015 7 8 7 7,3 10 5 10,49 6,95
17/12/2015 9 8 8 8,3 10 5 10,49 6,95
18/12/2015 9 8 8 8,3 10 5 10,49 6,95
19/12/2015 10 10 9 9,7 10 5 10,49 6,95
20/12/2015 10 10 9 9,7 10 5 10,49 6,95
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Figura N 25. Carta de control del proceso de “servicio” del caterin “Di Eventi”.

% Reunién N 6
A continuacion se presenta el desarrollo de la accion de mejora N°- 6.1, vinculada a
la causa N°-6 (ver Tabla N 38).

Tabla N 38:

Reunién N 6- Realizar un organigrama

Causa a ser Falta de un modelo
Causa N°- 6 mitigada: administrativo
definido.
Accion Realizar un organigrama Kaizen.
. N°- 6.1
propuesta:

Responsable: | Investigador

Justificacion: | Toda empresa que maneje filosofia Kaizen debe contar con un
instrumento que ayude a visualizar la jerarquizacion de sus empleados y

las relaciones de los diferentes departamentos.
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Acciones Todos los trabajadores elaboraron individualmente un borrador del
previas para | organigrama para ser discutido y sociabilizado en la reunion.

el desarrollo
de la accion

de mejora:

Desarrollo de | Los organigramas fueron discutidos y sociabilizados en el dia de la

acciones  de | reunion llegando a un consenso.

mejora:
Resultados Organigrama empresarial Kaizen (ver Figura N 25).
obtenidos: Responsables de cada departamento (ver Tabla N 39).

Observaciones: | El organigrama de la empresa no es un organigrama convencional, es
decir, no es un organigrama en forma de pirdmide. El organigrama

empresarial Kaizen tiene la forma de pirdmide invertida.

Cocina Servicio

Cocineros Meseros
Supervision de Cocina nqa . Compras Transporte
] X Supervision de servicio

efe de cocina Capitan de meseros Jefe de compras Jefe de compras

Contabilidad
Secretaria

Gerencia
Gerente

Figura N 26. Nuevo organigrama, con responsables, de la empresa de caterin “Di
Eventi”.

92



Tabla N 39:

Nombre del responsable de cada departamento de la empresa de caterin “Di Eventi”

Departamento Responsable

Gerencia

Gerente

Contabilidad

Secretarias

Supervision de cocina

Jefe de cocina

Supervision de servicio

Capitan de meseros

Compras Jefe de compras
Transporte Jefe de compras
Cocina Cocineros
Servicio Meseros

< Reunion N 7

A continuacion se presenta el desarrollo de la accion de mejora N°- 7.1y N°-7.2,

vinculada a la causa N°-7 (ver Tabla N 40 y Tabla N 50).

Tabla N 40:

Reunion N 7- Establecer roles, funciones y cargos de cada uno de los trabajadores

. de los trabajadores.
propuesta:

Causa N°- 7 Causa a ser Personal sin
mitigada: conciencia social.
Accion Establecer roles, funciones y cargos de cada uno

N°- 7.1

Responsable: | Investigador

Justificacion:

organizacion y cuales son sus actividades diarias.

Para evitar discusiones, para poder delegar tareas de una manera mas
efectiva, e identificar responsables es importante que los trabajadores
conozcan cuales son sus responsabilidades y/o funciones dentro de la

organizacion. Asi, cada obrero conoce, que debe hacer dentro de la

Acciones

El investigador elabord un formato (ver Anexo N 30) para que los
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previas para
el desarrollo
de la accion

de mejora:

trabajadores sean los que elaboren sus funciones, roles y cargos.

Desarrollo de

acciones de

Los trabajadores tuvieron 10 minutos dentro la de la reunion del Circulo

de Calidad para elaborar sus roles, funciones y cargos Una vez que se

mejora: termino de llenar el formato, en base al Anexo N 30, se procedio con su
correccion y sociabilizacion.

Resultados Roles, funciones y cargos de los trabajadores de la empresa de céterin

obtenidos: “Di Eventi” y del representante Kaizen (ver Tabla N 41, Tabla N 42,

Tabla N 43, Tabla N 44, Tabla N 45, Tabla N 46, Tabla N 47, Tabla N
48 y Tabla N 49) impresos y entregados a los trabajadores.

Observaciones:

Este Circulo de Calidad tuvo una duracion de dos horas.
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Tabla N 41:

Rol, funciones y cargo de Gerente

Puesto: gerencia

Gerente

Cargo

Rol
Administrar la empresa

Funciones
Coordinar con los
respectivos  supervisores
los eventos.

Firmar el contrato con el
cliente para confirmar el
evento.

Atender, escuchar vy
atender cualquier problema
de los trabajadores.
Solucionar problemas
diarios con respecto a la
logistica del evento.
Coordinar  con  partes
externas asuntos de la
empresa y de los eventos.
Concretar nuevas alianzas
estratégicas con grupos de
interés.

Satisfacer a los
trabajadores.

Apoyar y dirigir Kaizen.
Planifica proyectos y hace
realidad estrategias.

Lidera, toma decisiones y
es el vocero de la empresa.
Ensefia los valores con su
ejemplo.

Utiliza el ciclo de Deming
para cualquier actividad.
Mejora la calidad de la
empresa.

Sugerir soluciones Kaizen.
Hacer todo bajo filosofia
Kaizen.

Responsable del
cumplimiento del contrato
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Tabla N 42:

Rol, funciones y cargo del Jefe de Compras

Puesto: Jefe de compras

Cargo

Jefe de compras

Rol
Comprar  los  insumos
necesarios para los eventos

Funciones
Comprar todos los
ingredientes, insumos,
menaje y demas que los
supervisores necesiten para
el correcto funcionamiento
de evento.

Cotizar continuamente los
insumos necesarios para
tener base de datos y poder
comparar cotizaciones.
Realizar  alianzas  con
proveedores.

Entregar los insumos a
quien corresponda.

Hacer que los insumos
lleguen a quien
corresponda.

Sugerir soluciones Kaizen.
Hacer todo bajo filosofia
Kaizen.

Tabla N 43:

Rol, funciones y cargo de la secretaria

Puesto: Secretariado

Secretaria

Cargo

Rol
Cotizar pedidos y realizar
asuntos contables

Funciones
Cotiza y/o enviar
cotizaciones a los clientes.
Pagar a proveedores Yy
trabajadores.
Realizar informes
financieros y contables.
Atender todos los asuntos
contables.
Sugerir soluciones Kaizen.
Hacer todo bajo filosofia
Kaizen.
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Tabla N 44:

Rol, funciones y cargo del Jefe de Cocina

Puesto: Jefe de cocina

Cargo Rol

Jefe de cocina Cocinar 'y supervisar

cocina

la

Funciones
Hacer que se cumplan las
recetas estandar y normas
de sanitacion basicas.
Cocinar, rectificar  los
platos y hacer que se
cumplan todos los
estandares.
Atender todas las
necesidades de los
cocineros.
Sugerir soluciones Kaizen.
Comunicar cualquier
novedad a sus superiores.
Hacer todo bajo filosofia
Kaizen.

Tabla N 45:

Rol, funciones y cargo del cocinero

Puesto: Cocinero

Cargo Rol
Cocinero Cocinar

Funciones
Sugerir soluciones Kaizen.
Cocinar y preparar toda la
comida.
Lavar menaje y equipos.
Limpiar cocina.
Cumplir  los  estandares
establecidos.
Colaborar con todos los
trabajadores y en especial con
los de su area.
Hacer todo bajo filosofia
Kaizen.
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Tabla N 46:

Rol, funciones y cargo de la capitania de servicio

Puesto: capitania de servicio

Cargo
Capitan de meseros

Rol
Servir platos y supervisar
el servicio

Funciones

Hacer que se cumplan las
recetas estandar y normas
de sanitacion bésicas.

Servir los platos, coordinar
con todos los meseros
como se va a realizar el
servicio y hacer que se

cumplan todos los
estandares.

Atender todas las
necesidades de los
Meseros.

Sugerir soluciones Kaizen.
Comunicar cualquier
novedad a sus superiores.
Hacer todo bajo filosofia
Kaizen.

Tabla N 47:

Rol, funciones y cargo del mesero

Puesto: Mesero

Cargo
Mesero

Rol
Servir platos

Funciones
Sugerir soluciones Kaizen.
Servir todos los paltos
durante el servicio.
Lavar menaje y equipos.
Limpiar salén de eventos y
mesas.
Cumplir  los
establecidos.
Colaborar con todos los
trabajadores y en especial
con los de su area.
Hacer todo bajo filosofia
Kaizen.

estandares
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Tabla N 48:

Rol, funciones y cargo del Supervisor

Nombre: Supervisor

Cargo Rol Funciones
Supervisor del proceso de Facilitar 'y ayudar al Entregar las recetas estandar
“preparacion” proceso de “preparacion” al jefe de cocina.
Solucionar cualquier
anomalia o inconveniente
dentro del proceso.
Apoyar en todo momento al
personal.
Sugerir soluciones Kaizen.
Hacer todo bajo filosofia
Kaizen.

Tabla N 49:

Rol, funciones y cargo del Jefe de servicio

Nombre: Jefe de servicio

Cargo Rol Funciones
Jefe del proceso de Facilitar y ayudar al Entregar las hojas de
“servicio” proceso de “servicio” servicio.

Solucionar cualquier
anomalia o inconveniente

dentro del proceso.

Apoyar en todo momento al
personal.

Sugerir soluciones Kaizen.
Hacer todo bajo filosofia
Kaizen.
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Tabla N 50:

Reunién N 7- Planificar para festejar cumpleafios de los trabajadores

Causa N°- 7 Causa a ser Personal sin
mitigada: conciencia social.
Accion
ropuesta: Planificar para festejar cumpleafios de los N°- 7.2
prop ) trabajadores.

Responsable:

Investigador

Justificacion:

Para la filosofia Kaizen, lo méas importante es el bienestar de sus
empleados es por eso que la empresa debe contar con un calendario
especificando la fecha de cumpleafios de todos los trabajadores y el tipo

de celebracion que se llevara a cabo.

Acciones
previas para
el desarrollo
de

de mejora:

la accién

El investigador elabor6 un calendario con las fechas de cumpleafios e

ideas de celebracion (ver Anexo N 31).

Desarrollo de

El dia de la reunién se llegd a un consenso para elegir la forma de

acciones  de | festejar los cumpleafios y se aprobo el calendario.

mejora:

Resultados La idea o la manera escogida o ganadora de como se va a festejar al
obtenidos: cumpleafiero es: la gerencia entregara $40 al cumpleafiero.

Observaciones:

Para entregar el presente, el homenajeado sera llamado a la oficina del
gerente y este entregard el dinero, previamente el Gerente dara un
pequefio discurso de agradecimiento por su trabajo y lo felicitara por su
onomastico.

En caso de que la fecha de cumpleafios sea un dia no laborable, se

procedera a entregar el presente el dia inmediato de labores.
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< Reunion N 8

A continuacion se presenta el desarrollo de la accion de mejora N°- 8.1, vinculada a
la causa N°-8 (ver Tabla N 51).

Tabla N 51:

Reunion N 8- Elaborar listas de checklist y hoja de actividades con tiempo para los
procesos de “preparacion” y “servicio”

Causa a ser Los  procesos no
Causa N°- 8 mitigada: cuentan  con  un
responsable
designado.
Accion Elaborar listas de checklist y hoja de actividades con
propuesta: tiempo para los procesos de “preparacion” 'y N°- 8.1

“servicio”.

Responsable:

Investigador

Justificacion:

Los trabajadores son més efectivos cuando tienen estandares que determinan
las actividades que deben realizar y el tiempo maximo y minimo que pueden

utilizar.

Acciones

previas para el
desarrollo de la
accion de

mejora:

Para esta reunion el investigador elaboré dos borradores los cuales consisten
en:
% Un borrador de las listas “checklist” para los procesos de
“preparacion” y “servicio”.
¢+ Un borrador y utilizando los diagramas, colocar el méaximo de tiempo

de cada actividad.

Desarrollo de

En el dia de la reunion se socializd y se llegd a un consenso para aprobar los

acciones de | “checklist” de los procesos de “preparacion” y “servicio” y el maximo de
mejora: tiempo de cada actividad del diagrama de flujo de los dos procesos.
Resultados Checklist de los procesos de “preparacion” y “servicio” (ver Anexo N 32 al
obtenidos: Anexo N 35).

El méximo de tiempos cada actividad del diagrama de flujo del proceso de
“preparacion” y “servicio” (ver Anexo N 36 Y Anexo N 37) impresos y

entregados a todos los trabajadores.

Observaciones:

No existen.
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< Reunion N 9

A continuacion se presenta el desarrollo de la accion de mejora N°- 9.1, vinculada a
la causa N°-9 (ver Tabla N 52).

Tabla N 52:

Reunién N 9- Planificacion de Kaizen permanente

Causa a ser Incapacidad de los
Causa N°- 9 mitigada: trabajadores  por  resolver
problemas.
Accion
. Planificacion de Kaizen permanente. N°- 9.1
propuesta:

Responsable:

Investigador

Justificacion:

El Circulo de calidad N 9 constituye el ultimo circulo de calidad realizado, y
es por eso, que en este se desarroll6 un plan que permita perpetuar Kaizen en
el futuro, es decir, se cre6 un plan maestro que permita que todas las
herramientas Kaizen se sigan ejecutando para asi sustentar la filosofia a lo

largo del tiempo.

Acciones
previas para el

desarrollo de la

El responsable Kaizen junto con el Gerente fueron los encargados de elaborar

el borrador en el cual se describa dicho plan

accion de

mejora:
Desarrollo de | En la reunidon/circulo de calidad se procedid con la sociabilizacion y
acciones de | aprobacion por consenso, por parte de todos los trabajadores, del plan maestro
mejora: de continuidad Kaizen.
Resultados Plan maestro (ver Anexo N 38) impreso en hojas papel bond tamafio A4
obtenidos:

Observaciones:

El plan maestro tendra una duracion de 6 meses.

El representante Kaizen es el responsable de tener el borrador en un archivo
digital para su impresion o modificacion en un futuro. Se delega a la secretaria,
para que sea la encargada de informar con un dia de anticipacion al gerente que
el plan maestro debe iniciar el dia siguiente, es decir, la secretaria debe

informar a la gerencia el domingo 3 de enero del 2016.
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3.3 Medicién de la satisfaccién del cliente.

Después de realizar la adaptacion de las herramientas Kaizen, la empresa de caterin “Di
Eventi” realiz6 encuestas basadas en las cinco dimensiones del servicio de eventos bajo
método SERVQUAL, el mismo que se utilizé para realizar el planteamiento del problema.
La muestra se la obtuvo mediante la formula para calcular el tamafio de la muestra (ver
Tabla N 61), tomando como universo los clientes de la empresa, desde diciembre 2015
hasta enero 2016.

Los resultados presentados en la Tabla N 53, y en la Figura N 27.

La escala utilizada para esta encuesta se presenta en la Tabla N 2.

Tabla N 53:

FOrmula que la empresa de caterin “Di Eventi” utilizo para determinar el tamafio de
la muestra

FORMULA PARA CALCULAR EL TAMANO DE LA MUESTRA

N+Z%2xPxQ
N RIN_—D+22+P+Q

N Tamafo de la poblacion 54
Z Valor estandarizado 1,96
P Probabilidad de ocurrencia 0,5
Q Probabilidad de no ocurrencia 0,5
e Erros muestral 0,05
N Tamaiio de la muestra 47,45
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Tabla N 54:

Resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente a través de método
SERVQUAL

Total de encuestados | 48
Dimensiones Promedio
Elementos tangibles 3,78
Fiabilidad 3,56
Capacidad de respuesta | 3,64
Seguridad 3,32
Empatia 3,38

3,90

3,80 3,78

3,70 3,64

3,60 - 3,56

3,50 -

3,40 - 3,38

3,32

3,30 -

3,20 -

3,10 -

3,00 T T T T 1
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Figura N 27. Resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente a través de
método SERVQUAL.

Las dimensiones de la encuesta SERVQUAL estan relacionadas directamente proporcional
al nivel de calidad del servicio, es por eso, que el promedio total fue de 3,54 sobre 5, lo que
representa que un 52,08% esta satisfecho con el servicio. Estos datos se presentan en la
Tabla N 55 y Tabla N 56.
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Tabla N 55:

Porcentaje de satisfaccion de los clientes de la empresa de caterin “Di Eventi”

Promedio de Deptro del
N°- encuesta . .. nivel de
satisfaccion . ..
satisfaccion
1 3,77 SI
2 3,50 SI
3 4,05 SI
4 3,86 SI
5 3,27 NO
6 3,95 SI
7 3,73 SI
8 3.77 SI
9 3,82 SI
10 345 NO
11 3,68 SI
12 3.45 NO
13 3,09 NO
14 3,50 SI
15 345 NO
16 3,59 SI
17 3,09 NO
18 3,59 SI
19 3,50 SI
2 3,59 SI
21 3,36 NO
22 3,41 NO
2 3,32 NO
24 3,14 NO
25 3,59 SI
26 3,05 NO
27 4,05 SI
28 3,23 NO
29 3,50 SI
30 3,73 SI
31 3,68 SI
32 3,91 SI
33 3,00 NO
34 3,14 NO
35 3,18 NO
36 3,55 SI
37 3,36 NO
38 3,36 NO
39 3,32 NO
40 3,55 SI
41 3,36 NO
42 3,36 NO
43 3,32 NO
44 3,55 SI
45 3,68 SI
46 3,23 NO
47 3,55 SI
48 3,36 NO
Total dentro del nivel 25
Desviacion estandar 02598437
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Tabla N 56:

Porcentaje de satisfaccion de los clientes de la empresa de caterin “Di Eventi”

Numero de encuestas dentro del nivel de satisfacciéon
Numero total de encuestas
25

% de satisfaccion = 18

% de satisfaccion =

% de satisfaccion = 52,08

3.3.1 Andlisis porcentual de las dimensiones de calidad de la encuesta
SERVQUAL.

3.3.1.1 Elementos tangibles

A continuacion se presenta el analisis porcentual de los elementos tangibles (ver Tabla N
57 y Figura N 28).

Tabla N 57:

Analisis porcentual de los elementos tangibles

Elemento Tangible

Antes de la implementacion Después de la implementacion

2,76 3,78

AUMENTO PORCENTUAL

Cifra final + 100

— 100
Cifrainicial

Aumento porcentual =

Aumento porcentual 36,95%
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3,78

Antes de la implementacion Después de la implementacién

Figura N 28. Andlisis porcentual de los elementos tangibles.

3.3.1.2 Fiabilidad

A continuacidn se presenta el analisis porcentual de la fiabilidad (ver Tabla N 58 y Figura
N 29).

Tabla N 58:

Analisis porcentual de la fiabilidad

Fiabilidad
Antes de la implementacion Después de la implementacion
2,95 3,56

AUMENTO PORCENTUAL

Cifra final x 100

- 100
Cifrainicial

Aumento porcentual =

Aumento porcentual 20,67%
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3,56

Antes de la implementacion Después de la implementacién

Figura N 29. Andlisis porcentual de la fiabilidad.

3.3.1.3 Capacidad de respuesta

A continuacion se presenta el analisis porcentual de la capacidad de respuesta (ver Tabla N
59 y Figura N 30).

Tabla N 59:

Analisis porcentual de la capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Antes de la implementacion Después de la implementacion
2,94 3,64
AUMENTO PORCENTUAL

Cifra final x 100
Aumento porcentual = - — —-100
Cifrainicial

Aumento porcentual 23,80%
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4 3,64
3,5

2,5

1,5

sviacion esta

0,5

Antes de la implementacion Después de la implementacién

Figura N 30. Andlisis porcentual de la capacidad de respuesta.

3.3.1.4 Seguridad

A continuacién se presenta el analisis porcentual de la seguridad (ver Tabla N 60 y Figura
N 31).

Tabla N 60:

Andlisis porcentual de la seguridad

Seguridad
Antes de la implementacion Después de la implementacion
2,89 3,32

AUMENTO PORCENTUAL

Cifra final * 100
Aumento porcentual = - — - 100
Cifrainicial

Aumento porcentual | 14,87%
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3,4

3,32

3,3

3,2
3,1
3

2,9

2,8

sviacion est 3879

2,7

2,6

Antes de la implementacion Después de la implementacién

Figura N 31. Anlisis porcentual de la seguridad.

3.3.1.5 Empatia

A continuacion se presenta el analisis porcentual de la empatia (ver Tabla N 61 y Figura N
32).

Tabla N 61:

Andlisis porcentual de la empatia

Empatia
Antes de la implementacion Después de la implementacion
2,91 3,38

AUMENTO PORCENTUAL

Cifra final * 100
Aumento porcentual = - — - 100
Cifrainicial

Aumento porcentual ' 16,15%
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3,5
3,4
3,3
3,2
3,1

3
2,9
2,8
2,7
2,6

3,38

Antes de la implementacion Después de la implementacién

Figura N 32. Andlisis porcentual de la empatia.

3.3.1.6 Promedio total de las dimensiones

A continuacién se presenta el analisis porcentual del promedio total de las dimensiones
(ver Tabla N 62 y Figura N 33).

Tabla N 62:

Analisis porcentual del promedio total de las dimensiones

Promedio total de las dimensiones

Antes de la implementacion Después de la implementacion

2,89 3.54

AUMENTO PORCENTUAL

Cifra final x 100
Aumento porcentual = - — —100
Cifrainicial

Aumento porcentual ' 22,49%
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3,54

3,5

2,5

s viacion esta

0,5

Antes de la implementacion Después de la implementacién

Figura N 33. Andlisis porcentual del promedio total de las dimensiones.
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3.4 Andlisis de la implementacion de la propuesta de mejora.

3.4.1 Andlisis de los circulos de calidad.

Una vez realizada la implementacion y mejora de los procesos de “preparacion” y
“servicio” se verifico por parte del investigador que existio ausentismo en los Circulos de

Calidad y se la presenta en la Tabla N 63 y Figura N 34.

Tabla N 63:

NuUmero de asistentes en cada Circulo de Calidad

Circulo de NuUmero de

calidad N.- trabajadores
presentes

1 9
2 9
3 6
4 9
5 8
6 8
7 6
8 9
9 9
10
9 - - > i
NI B . N
A0 HNN R
S N EE =R
5 ........ E Numero de
4 - . . . . . . . . trabajadores
NIiEEEEEERER
SMIEEEEEEER
S EEEEEEERER
SIEEEEEEER

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Figura N 34. Namero de asistentes en cada Circulo de Calidad.
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El nivel de ausentismo, de los Circulos de Calidad es del 9% y se presenta en la Tabla N
64.

Tabla N 64:

Nivel de ausentismo en los Circulos de Calidad de la empresa de caterin “DI Eventi”

Formula % de Horas perdidad % 100
ausentismo Jornada del C.de C.x Total de trabajadores
Horas perdidas 9 horas

Horas del C. de C. por 99
total de trabajadores
Resultado 9%

A continuacién, el representante Kaizen, junto con todos los trabajadores, realiz6 una
espina de pescado (ver Figura N 35) para determinar el porqué de la ausentismo de los
trabajadores, luego pregunto a los trabajadores que no asistieron a los Circulos de Calidad

cudl era su razon (ver Tabla N 65).

{ No le interesa

No recordd ‘ Falto justo el dia de la
reunion

No desea ir

Llego tarde

Inasistencia
a la reunines

L Son aburridas

Reuniones

Figura N 35. Diagrama de Ishikawa de ausentismo en los Circulos de Calidad de la
empresa de caterin “Di Eventi”.
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Tabla N 65:

Razones para el ausentismo de los Circulos de Calidad en el caterin “Di Eventi”

Causa Cantidad Porcentaje |
No recordo 3 33%

Le paree aburrido 0 0%

Llego6 tarde 4 50%

No le interesa 0 0%

Falto el dia de la O 0%

reuniéon

No desea ir 1 17%

Total de encuestados 8

Al observar la Figura N 35 y la Tabla N 65 se puede concluir que los empleados llegan
tarde debido a que no desean asistir a la reunion, pero ponen como excusa que no

recordaron.

Para mitigar el ausentismo y las excusas en las reuniones/circulos de calidad, la empresa

utilizara los siguientes procedimientos:

1.- La secretaria es la encargada de enviar un mensaje de texto y un e-mail a todos los
trabajadores, al final de la jornada laboral, con el siguiente formato, “Di Eventi le recuerda
qgue mafiana se desarrollara el Circulo de calidad de 10 am. a 11 am., su presencia es
obligatoria, se ruega puntualidad”. La secretaria debe recordar el dia ya que posee en su
archivo, donde se detallan las reuniones de la empresa. Ademas si existiera un evento, la
secretaria es igualmente la encargada de comunicar a los trabajadores con el siguiente
formato “Di Eventi le recuerda que mafiana se desarrollara el evento de __am.a__ am., su

presencia es obligatoria, se ruega puntualidad”

2.- El Gerente es el encargado de comunicar a la secretaria de las reuniones un dia antes de
la misma, al inicio de la jornada, asimismo es el encardo de comunicar de forma verbal a
todos los trabajadores de las reuniones un dia antes a la hora de salida y resaltar que el no
asistir representa una multa econémica de $20, tal como lo estipula el reglamento interno
de la empresa. El Gerente tiene digitalmente un borrador de las reuniones y eventos

empresariales planificados, y por eso debe recordar las mismas.
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3.4.2 Analisis econémico de la aplicacion de mejoras en los procesos de

“preparacion” y “servicio”

El costo que se necesito para la implementacion y mejora de los procesos de “preparacion”
y “servicio” fue de $ 246,35 (doscientos cuarenta y seis dolares con treinta y cinco

centavos) cuyo desglose se puede observar en la Tabla N 66, Tabla N 67 y Tabla N 68:

Tabla N 66:

Presupuesto de recursos materiales, técnicos y tecnoldgicos para la adaptacion de las
herramientas Kaizen en el caterin “Di Eventi”

Recursos Materiales Cantidad
Papel bond 1 resma
Fotocopias 90
Libreta de apuntes 1

Laptop 1
Impresora 1
Copiadora 1

Tabla N 67:

Presupuesto de recursos humanos y materiales para la adaptacion de las
herramientas Kaizen en el caterin “Di Eventi”

Responsable Kaizen

Papel bond 1 resma $ 3,50 $ 3,50
Fotocopias 90 $ 0,015 $1,35
Transporte - - $ 10,00
Libreta de apuntes 1 $ 1,50 $1,50
Imprevistos - - $ 30,00
Total $ 46,35
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Tabla N 68:

Resumen del presupuesto necesario para la adaptacion de las herramientas Kaizen en
el caterin “Di Eventi”

Resumen Valor
Total recursos humanos $200
Total recursos materiales $ 46,35
Total $ 246,35

La alta direccion de la empresa del caterin “Di Eventi” fue la que facilitd los espacios
fisicos necesarios para la implementacion y mejora de los procesos de “preparacion” y
“servicio”, mediante las diferentes reuniones que se mantuvo con los trabajadores y asumio

el costo total de la implementacion y mejora.

El costo que la empresa utilizd para la implementacion y mejora de los procesos de
“preparacion” y “servicio” mediante la adaptacion de herramientas Kaizen fue de $ 246,35
(doscientos cuarenta y seis ddlares con treinta y cinco centavos), pero la empresa
incremento su promedio de ingresos gracias al aumento de clientes en un 13,48% lo que
equivale a $1298 mas de ingresos en promedio mensual. La empresa tuvo un beneficio
neto de $1051,65 y se lo explica en la Tabla N 69:
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Tabla N 69:

Costo-Beneficio de la implantacion y mejora de los procesos de “preparacion” y
“servicio” mediante herramientas Kaizen en el caterin “Di Eventi”

DIFERENCIA

$1298
Beneficio/pérdida= Diferencia — costo
Beneficio/pérdida=1298-246,35
Beneficio=1051,65

3.4.3 Estandarizacion de los procesos luego de la adaptacion de las

herramientas Kaizen.

Una vez adaptadas las herramientas Kaizen los procesos de “preparacion” y “servicio”,

estos se estandarizaron de la siguiente forma:

3.4.3.1 Proceso de “preparacion”

3.4.3.1.1 Caracteristicas del proceso

A continuacién se presenta las caracteristicas y se describe el proceso estandarizado de

“preparacion” (ver Tabla N 70).
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Tabla N 70:

Caracteristicas y descripcion del proceso estandarizado de “preparacion” de la
empresa de caterin “Di Eventi”




3.4.3.1.2 Diagrama de flujo de actividades estandar

A continuacion se presenta diagrama de flujo de actividades estandar

“preparacion” (ver Figura N 29 y Tabla N 71).

Jefe de compras.

Cocineros

Jefe de cocina

Supervisor

Gestién de compras;

A

T

=D

Vestirse con los yiniformes

v

Aseo del petsonal

Recetas estandar\

¥

Entregar
recetas
estandar

¥

Entrepar de ingredientes

NO /" iposeen todos fos

Realizar mise ef place

v

Cocinar

A |

NO

ila comida esta bien Y
elaborada?

‘gf'f'."

¥

Empacar corhida

v

Limpiar utengillos
Y equipos

v

Aseo del pergonal

v

Cambiarse defropa

D

Figura N 36.. Nuevo estandar del diagrama del proceso de “preparacion”.
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Tabla N 71:

Nomenclatura de las mejoras realizadas en el flujo de actividades estandarizado del
proceso de “preparacion” de la empresa de caterin “Di Eventi”

NOMENCLATURA

Simbolo Significado

> Nueva direccion del proceso.

Nueva actividad principal.

” Punto de control

D Documento

3.4.3.2 Proceso de “servicio”

3.4.3.2.1 Caracteristicas del proceso

A continuacion se presenta las caracteristicas y se describe el proceso estandarizado de
“servicio” (ver Tabla N 60).

Tabla N 72:

Caracteristicas y descripcion del proceso estandarizado de “servicio” de la empresa
de caterin “Di Eventi”

Nombre del proceso:

Proceso de servicio

Responsable:

Jefe de servicio

Proceso previo:

Montaje del evento

Proceso posterior:

Satisfaccion del cliente
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Mision del proceso:

Trasladar todos los alimentos y/o bebidas a la mesa de los
comensales, para ser degustados siguiendo estrictamente un
protocolo y normas establecidas. Atender de manera efectiva las
necesidades del cliente durante el desarrollo del evento.

Actividades

principales:

Vestirse con los uniformes.
Limpieza del personal.

Entrega “hoja de servicio”
Colocar el menaje en las mesas y prepararlas.
Preparacion de zona fria.
Preparacion de calentadores.
Recepcién de comida

¢La comida es la correcta?
Montar platos.

10. ¢Los platos pueden ser servidos?
11. Servir los platos.

12. Retirar los platos y cubiertos.

13. Lavar platos, utensilios y menaje.

©oNo O kE WD

Registros:

1. Receta estandar.

2. “Hoja de servicio”

3. Registro de aprobacién de platos.
4. Registro de asistencia.

Indicadores:

1. Recetas estandar
2. Numero de platos no aprobados

Registro legales:

1. Contratos.
2. Reglamento.

Entradas del proceso:

-Salon y mesa de bebidas montadas.
-Orden de “servicio”.

-Recetas estandar.

-Comida preparada.

-Platos y menaje listos.

Salidas del proceso:

-Clientes satisfechos.
-Menaje, instrumentos listos y empacados.

Recursos

Personal -Jefe de servicio
-Meseros
-Cocineros

Infraestructura -Local del evento
-Mesas
-Sillas
-Carpas

Equipos -Calentadores
-Cafetera
-Hielera
-.Nevera

Insumos -Menaje
-Comida
-Bebidas frias y/o calientes
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3.4.3.2.2 Diagrama de flujo de actividades estandar
A continuacion se presenta diagrama de flujo de actividades estandar del proceso de

“servicio” (ver Figura N 30 y Tabla N 73).

Jefe de servico Meseros Cocineros

. —

Vestirse con loguniformes

Aseo del pgrsonal

Nk

Entrega hoj de “servicic”
Y

Entregar hoja de servicio

v ¥

Colocar el menaje en las mesas | Preparar de calentadores
y prepararlas *

Receptar la comida |

Preparar la zona fria | |

[

éla comida es
la corecta?

NO
I <

Montar platos
I A

NO

*" dosplatospueden ™
2
ser servidos?

Servir los platos

Retirar los platos

y cubiertos
[
h 4
Lavar los platos, cubiertos
y calentadores
¥

Retirar cristaleria y menaje

[

Lavar cristaleria y menaje

1 |

o

Guardar platos,pquipos,
cristaleria y demas

Limpiar dreas y ptensillos

Cambiarse d¢ ropa

Aseo del pefsonal

U

Figura N 37. Nuevo estandar del diagrama del proceso de “servicio”.
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Tabla N 73:

Nomenclatura de las mejoras realizadas en el flujo de actividades estandarizado del
proceso de “servicio” de la empresa de caterin “Di Eventi”

3.4.4 Andlisis del impacto de las dimensiones de satisfaccion del cliente
vinculadas a las propuestas de mejora.

Cada sugerencia o propuesta de mejora influye en una dimensién de la calidad del servicio
y contribuye directamente para aumentar el nivel de satisfaccion del cliente (ver Tabla N
74).
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Tabla N 74:

Vinculacion de las propuestas de mejora/sugerencia con las dimensiones de calidad
del servicio/satisfaccion del cliente de la empresa de caterin “Di Eventi”

Propuesta de mejora/sugerencia

Dimension de calidad en el servicio

1.1.- Elaboracion de reglamento interno
empresarial.

Empatia

1.2.- Elaboracion de un contrato de
trabajo.

Empatia

2.1.- Definir procesos estandarizados para
los procesos de “preparacion” y
“servicio”.

Elementos tangibles

3.1.- Tener recetas estandar de los platos
fuertes.

Elementos tangibles

verificar el sabor y presentacion de los
platos antes de salir al servicio.

respuesta

3.2.- Establecer el tipo de servicio. Elementos tangibles/Capacidad de
respuesta

4.1.- Realizar una planificacion estratégica | Fiabilidad/Seguridad

enfocada en el aumento del nivel de

satisfaccion del cliente

5.1.- Realizar cartas de control para | Elementos tangibles/Capacidad de

6.1.- Realizar un organigrama.

Fiabilidad/Capacidad de respuesta

7.1.- Establecer roles, funciones y cargos
de cada uno de los trabajadores.

Fiabilidad/Capacidad de respuesta

7.2.- Planificar para realizar un
cumplearios.

Empatia/Elementos tangibles

8.1.- Elaborar listas de checklist y hoja de
actividades con tiempo para los procesos
de “preparacion” y “servicio”

Elementos tangibles/fiabilidad

9.1.- Planificacion de Kaizen permanente.

Capacidad de respuesta/Empatia

La dimension de la calidad en el servicio mas vinculada fueron los elementos tangibles,

seguido de la capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y por ultimo seguridad. Pero

todas contribuyeron en manera conjunta a incrementar el nivel de la calidad en el servicio.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

- Adaptar herramientas Kaizen en los procesos de “preparacion” y “servicio” en una
empresa de caterin aumenta el nivel de satisfaccion del cliente de un 4% inicial a
un 52,08% después de la adaptacién, tomando en cuenta el nimero de clientes que

reportaron su satisfaccion en el rango 4 a 5.

- Realizar un diagndstico inicial de los procesos de “preparacion” y “servicio”
permite entender el contexto general de la situaciéon y su desempefio, mediante el
reconocimiento del problema y de las causas que lo generan, para tomar acciones

de mejora a ser implementadas.

- Aplicar sistema de sugerencias, circulos de calidad y estandarizacion en los
procesos de “preparacion” y “servicio” mejord su desempefio, reflejandose en el
aumento de la satisfaccion del cliente. De un promedio de las dimensiones de la
calidad en el servicio, bajo método SERVQUAL, de 2,89 sobre 5 a 3,54 sobre 5;
ubicando la satisfaccion del cliente entre moderadamente satisfecho y satisfecho.

- Implementar y mejorar los procesos de “preparacion” y “servicio” aumenta en un
22,49% el promedio de las dimensiones de la calidad del servicio de la encuesta
SERVQUAL. Asi mismo aumentd en un 36,95% en los elementos tangibles, en un
20,67% la fiabilidad, en un 23,80% la capacidad de respuesta, en un 14,87% la
seguridad y finalmente en un 16,15% la empatia. La adaptacion de herramientas

Kaizen aument6 el nivel de satisfaccion del cliente.

- La calidad en el servicio de caterin se ve reflejado directamente y en mayor
proporcidn en los aspectos tangibles que para este caso son: los platos de comida
que son servidos y en el servicio de los meseros. EI promedio de los elementos
tangible pas6 de 2,76/5 a un 3,78/5, siendo la dimension que mayor aumento
porcentual tuvo, gracias a que las sugerencias 0 propuestas de mejora estuvieron

mas vinculadas a esta dimension.
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En una empresa de céterin existen trabajadores con diferente grado de educacion,
pero todos tienen el mismo grado de comprension, entendimiento y puede llevar a
cabo la adaptacion de herramientas Kaizen y ejecutar planes de mejora, siempre y
cuando exista una correcta sociabilizacion de los mismos. Todos los empleados de
la empresa bajo estudio pudieron superar las diferentes evaluaciones de
conocimientos planificadas; gracias a que obtuvieron notas mayores a 7/10 y no se

necesitd utilizar un plan de contingencia para afianzar conocimientos.

Las herramientas Kaizen no necesitan grandes presupuestos o financiamientos,
gracias a que no implica la implementacion de nuevas tecnologias sino que
contribuyen al desarrollo del sentido comun de los trabajadores. La organizacion
solo necesitd de $ 246,35 (doscientos cuarenta y seis ddlares con treinta y cinco

centavos), para la implementacién de las propuestas de mejora.

Los trabajadores desarrollan un sentido de pertenencia a la empresa, cuando son
respetados y empoderados; esto se logré con la creacion de contratos de trabajo,
reglamentos y politicas que tengan como objetivo el desarrollo empresarial y de los

trabajadores.

Para que los trabajadores desarrollen todo su potencial, estos deben ser tratados
como personas o seres humanos, es decir: con necesidades, con deseos de
superacion y reconocimiento y con animo de opinar. Las herramientas Kaizen
aplicadas permitieron a los mismos trabajadores de la empresa bajo estudio que
encuentren problemas y a su vez sugieran los planes de accion/sugerencias para
eliminar dichos problemas especificamente en los procesos de “preparacion” y
“servicio”, mismas que fueron sociabilizadas y desarrolladas en los Circulos de

Calidad. Esto es un factor de éxito para el estudio ejecutado.

Mediante la formulacién e implementacién del organigrama Kaizen (piramide
invertida), que permite visualizar la jerarquizacién y la estructura empresarial, los
supervisores y/o la alta gerencia fueron percibidos por los trabajadores como entes

no desvinculados de la realidad, y capaces de escuchar y dirigirse entre ellos.
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La formulacion y aplicacion de una politica empresarial basada en la completa
satisfaccion del cliente, elaborada por todos los miembros de la organizacion, y con
el pleno respaldo de la alta gerencia de la empresa bajo estudio hace que la
satisfaccion del cliente se convierta en una ventaja competitiva, aumentado el nivel

de ventas en un 13,49%.

Para facilitar el trabajo y volverlo méas efectivo la alta gerencia fue la que
proporciond todos los recursos necesarios para implementar las propuestas de
mejora y adaptar las herramientas Kaizen, esto también constituye un factor de

éxito para el estudio ejecutado.

4.2 Recomendaciones

Las herramientas Kaizen que mejor se adaptarian a empresas de servicios son:
circulos de calidad, sistema de sugerencias y estandarizacion; ya que son
herramientas muy faciles de aplicar y de facil comprension por parte de los

trabajadores.

Se recomienda que para la implementacion de los circulos de calidad, estos sean
regulados y para ello se deben establecer reglas internas de comportamiento, para
asi lograr paulatinamente que el trabajador se sienta parte de la empresa y ayude a

las mejoras de la misma.

Se recomienda que un sistema de sugerencias sea opcional, ya que los trabajadores
aportan mejores ideas voluntariamente, caso contrario, la sugerencia no cumplira
con el objetivo de mejora y solo serd una pérdida de recursos y/o tiempo. Las
sugerencias deben tener como objetivo facilitar el trabajo de los trabajadores y

aumentar su bienestar laboral.
Se recomienda que la estandarizacion debe ser realizada por profesionales que

conozcan del tema para asi evitar el desperdicio de recursos con personas que no

tiene experiencia en dicho tema.
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Kaizen es mejorar continuamente a través de encontrar soluciones practicas a los
problemas diarios para asegurar una calidad y satisfaccion total del cliente. Por ello,
cuando se implementen sus herramientas, se requiere que la gerencia de la empresa

formule planes maestros que permitan la perpetuidad de la filosofia Kaizen.

La empresa debe garantizar el desarrollo personal de todos los trabajadores,
mediante el aumento de su dignidad. Para ello se recomienda que la alta gerencia
fomente politicas de no culpar, juzgar o sefialar a ningun trabajador por haber
sugerido u opinado erréneamente. Cuando un trabajador da una idea erronea, es
porque aun no posee la suficiente capacitacion como para realizarlo correctamente.
La alta gerencias debe proporcionar el suficiente conocimiento para que los
trabajadores puedan desarrollar su sentido comun y asi estos puedan exponer

sugerencias altamente vélidas y aplicables aumentando la calidad en el servicio.

Se recomienda que supervisores, jefes o alta gerencia permanezcan en el lugar
donde se desarrolla el servicio cuando se apliquen herramientas de mejora, para el
caso de una empresa de caterin, donde se esté desarrollado el evento, ya que asi los
trabajadores sentiran el apoyo directamente. Ademas es la Unica forma para que los
altos mandos realmente comprendan las necesidades y los problemas de la

organizacion.

La Unica forma para que el sector ecuatoriano empresarial cambie verdaderamente,
sera cuando los gerentes dejen de pensar que los trabajadores son simples objetos a
los cuales se los debe aprovechar y explotar hasta la ultima fuerza vital y a los
cuales se les debe dar un ambiente laboral donde puedan alcanzar su plenitud como
personas. Esto se podrd conseguir a través de politicas publicas que

instrumentalicen estos procesos de cambio.

Las empresas de servicio deberian fomentar la conciencia social hacia los
trabajadores mediante el trabajo en equipo, ya que, mediante esta conciencia social,
se cambia la perspectiva de considerar al compafiero de trabajo como un

competidor hacia la perspectiva de considerarlo como un hermano que necesita de
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ayuda y que a su vez, este, me puede ayudar para llegar a cambiar los niveles de
calidad empresarial.

Se recomienda que para implementar planes de mejora en empresas de servicio, los
gerentes de las mismas, deben poseer conocimientos sobre calidad previos y que

sean participes de su desarrollo. .
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ANEXOS



Anexo N 1. FORMATO DE LAS SUGERENCIAS DEL PERSONAL DE LA
EMPRESA DE CATERIN “DI EVENTI”

SUGERENCIA

Nombre (opcional): Tema de la sugerencia: Hora:
Sugerencia:
Firma: No llenar este espacio. Paraw “Di Eventt” lo- mdy importante sov sus
N.- trabajadores; es por eso-que sw opinidw es
primovdial.

El espacio donde dice “No llenar este espacio”, no debe ser llenado por los trabajadores

sino por el representante Kaizen con un namero unico que identifique a la sugerencia.
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Anexo N 2. FORMATO PARA EVALUAR LAS SUGERENCIAS

NUMERO DE LA ENCUESTA: FECHA:
Valuacion: Ligera Regular |Considerable| Mucha | Grande
A.- Impacto econdémico 0|12 |4 |6|8(10(12(14|16|18 |20
B.- Originalidad 0|12 |4|6|8|10|12|14|16|18|20
C.- Adaptabilidad 0|12 |4|6|8|10|12|14|16|18|20
D.- Viabilidad O|1|2|4|6|8|10|12|14|16|18 |20
E.- Impacto de mejora O|l1]2 |4 |68 (1012141618 |20
F.-Pertienncia del puesto Gerente o jefe Secreatria |Mesero o cocinero

0,5 0,7 1
PUNTOS TOTALES (A+B+C+D+E)*F=
Firma: Comentario:

El formato para evaluar la sugerencia toma en cuenta que no es lo mismo que un alto
mando sugiera a que un trabajador comun lo haga, ya que Kaizen prioriza mas la opinién
de los trabajadores ya que son ellos los que méas conocen a los procesos de la empresa,

debido a que todos los dia laboran en donde verdaderamente se agrega valor al servicio.
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Anexo N 3. FORMATO PARA LA REALIZACION DE LA REUNION N 1.

ACTA DE COMPROBACION

Reunion N 1 Fecha: Jueves 1 de Octubre de 2015

Temas que DEBEN ser sociabilizados para que la reunion se considere satisfactoria y
terminada:

Bases y fundamentos de filosofia Kaizen.[J
Biografia de Masaaki Imai.[J
Calidad total. (]

Mejora continua.[[]

Responsable Kaizen: Christian Andrade

Firma:

Nota: Marque con un X en el cuadrado los temas que se trataron.
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Anexo N 4. FORMATO PARA LA REALIZACION DE LA REUNION N 2

ACTA DE COMPROBACION

Reunion N 2 Fecha: Martes 6 de Octubre de 2015

Temas que DEBEN ser sociabilizados para que la reunion se considere satisfactoria y
terminada:

Herramientas de mejora continua Kaizen.[J
Sistema de sugerencias Kaizen[J

Circulos de calidad Kaizen.l:l

Responsable Kaizen: Christian Andrade

Firma:

Nota: Marque con un X en el cuadrado los temas que se trataron.
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Anexo N 5. FORMATO PARA LA REALIZACION DE LA REUNION N 3.

ACTA DE COMPROBACION

Reunion N 3 Fecha: Jueves 8 de Octubre de 2015

Temas que DEBEN ser sociabilizados para que la reunion se considere satisfactoria y
terminada:

Fundamentos y definicion de una cadena de valor..
Cadena de valor de la empresa de caterin “Di Eventi”.[]
Proceso de “preparacion”. O

Proceso de “servicio”.

Responsable Kaizen: Christian Andrade

Firma:

Nota: Marque con un X en el cuadrado los temas que se trataron.
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Anexo N 6. FORMATO PARA LA EVALUACION DE LA REUNION N 1

FEvaluacion de Conocimientos N 1

Nombre y Apellido:
Cargo: —

Fechia \ 10

1.- ;Cudl es el principal autor de la filosofia Kaizen? (1 punto)

2.- ;Cudl es el principal pais en donde se aplica Kaizen? (1 punto)

3.- ¢(Cudl es la semejanza entre calidad total y mejora continua? (2 punto)

5.- (/Enuncie 4 caracteristicas para saber que una empresa utiliza Kaizen?
(3 puntos)

6.- ;Cree que en la empresa “Di Eventi” se puede adaptar Kaizen, y por
qué? (1 punto)
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Anexo N 7. FORMATO PARA LA EVALUACION DE LA REUNION N 2

Evaluacion de Conocimientos N 2

Nombre y Apellido: ___________________

\ 10

Fecha:

1.- ;Qué son los circulos de calidad? (2 puntos)

3.- ¢(Por qué cree que es importante la opinion de los trabajadores? (2

puntos)

4.- Diga una actividad que puede hacer usted en su lugar de trabajo

para mejorar lo que hace (2 puntos)
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Anexo N 8. FORMATO PARA LA REALIZACION DE LA REUNION DE
CONTINGENCIA.

ACTA DE COMPROBACION

Reunion de contingencia Fecha: Miércoles 7 de Octubre de 2015

Temas que DEBEN ser sociabilizados nuevamente para que la reunion se considere
satisfactoria y terminada, los mismos que deben ser obtenidos de las fallas que demuestran
las evaluaciones.

Responsable Kaizen: Christian Andrade

Firma:

Nota: Marque con un X en el cuadrado los temas que se trataron.
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Anexo N 9. FORMATO DE REGISTRO DE ASISTENCIA PARA LA REUNION
DE CONTINGENCIA.

Este formato debera ser llenado por el responsable Kaizen antes del inicio de la reunién
con los nombres de las personas que en las evaluaciones obtuvieron una nota < 6.

Por favor sirvase firmar en el casillero correspondiente a la reunion.

Nombre y apellido Reunion de contingencia.

©CONOUTAWNRE =
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Anexo N 10. FORMATO DEL ORDEN DEL DIA PARA TODAS LAS REUNIONES.

1.- 10:00 a.m. Comprobar si los equipos tanto el proyector como la laptop funcionan
correctamente.

2.- 10:05 a.m. Tomar lista o comprobar la asistencia.

3.- 10:10 a.m. Empezar con la charla magistral de los temas establecidos.
4.- 10:40 a.m. Preguntas por parte de los participantes.

5.- 10:50 a.m. Evaluaciones a los participantes.

6.- 11:00 a.m. Agradecimiento y despedida.
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Anexo N 11. FORMATO UNICO DE REGISTRO DE ASISTENCIA PARA TODAS
LAS REUNIONES

N | Nombre y apellido Reunion N1 Reunion N2 Reunion N3
1 | Gerente

2 | Jefe de compras

3 | Secretaria

4 | Jefe de cocina

5 | Cocinero 1

6 | Cocinero 2

7 | Capitan de meseros

8 | Mesero 1

9 | Mesero 2

Una vez que los asistente firmen y terminada la reunién el responsable Kaizen marcara con
una X en el lugar de la firma para aquellas personas que no asistieron para asi demostrar la

inasistencia del trabajador.
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Anexo N 12. FORMATO DEL ORDEN DEL DIA PARA TODOS LOS CIRCULOS
DE CALIDAD.

ORDEN DEL DIA

1.- 10:00 a.m. Comprobar si los equipos tanto el proyector como la laptop funcionan
correctamente.

2.- 10:05 a.m. Tomar lista o comprobar la asistencia.

3.- 10:10 a.m. Empezar la sociabilizacion, discusion, debate y sugerencias de los temas
pre-establecidos en la planificacion y con los borradores de los mismos.

4.- 10:50 a.m. Lectura de los nuevos estandares o acuerdos llegados en el Circulo de
Calidad.

5.- 11:00 a.m. Agradecimiento y despedida.

Nota: por favor seguir estrictamente el orden establecido.
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Anexo N 13. REGLAMENTO PARA TODO EL PERSONAL DE CATERIN “DI
EVENTI”

Reglamento de la empresa de Caterin “Di Eventi”

CAPITULO |
OBJETO SOCIAL DE LA ORGANIZACION Y OBJETIVO DEL REGLAMENTO

Objetivo.-El presente reglamento tiene como objetivo principal clarificar y regular en
forma justa los intereses y las relaciones laborales existentes entre la empresa de Céterin
“Di Eventi” y sus trabajadores. Estas normas, tienen fuerza obligatoria para ambas partes.

CAPITULO Il
VIGENCIA, CONOCIMIENTO, DIFUSION Y AMBITO DE APLICACION

Vigencia.- Este reglamento Interno comenzara a regir desde el 22 de Octubre del 2015
fecha en que es aprobado por todos los trabajadores

Conocimiento y difusién.- La Empresa dara a conocer y difundira este Reglamento Interno
a todos sus trabajadores, para lo cual colocard un ejemplar en un lugar visible de forma
permanente Ademas entregard un ejemplar del referido Reglamento a todos los
trabajadores. En ningln caso, los trabajadores, argumentaran el desconocimiento de este
Reglamento como motivo de su incumplimiento.

Ordenes legitimas.- Con apego a la ley y dentro de las jerarquias establecidas en el
organigrama de la Empresa, los trabajadores deben obediencia y respeto a sus superiores, a
mas de las obligaciones que corresponden a su puesto de trabajo, deberan cefiirse a las
instrucciones y disposiciones legitimas, sea verbal o por escrito que reciban de sus jefes
inmediatos.

Ambito de aplicacion.- El presente Reglamento Interno es de aplicacion obligatoria para
todos los trabajadores, que actualmente o a futuro laboren para la Empresa de caterin “Di
Eventi”.

CAPITULO 11l
DEL REPRESENTANTE LEGAL

Art.- 1.El Representante legal es el gerente de la empresa, teniendo facultad para nombrar,
promover o remover empleados o trabajadores, con sujecion a las normas legales vigentes.

Art.- 2.Se consideraran oficiales los oficios, debidamente suscritos por el Gerente, quien lo
subrogue, o las personas debidamente autorizadas para el efecto.

Sin perjuicio de lo anterior, las amonestaciones y Ilamados de atencién, seran suscritas por
el Gerente.
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CAPITULO IV
DE LOS TRABAJADORES, SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Art.- 3.Se consideran empleados o trabajadores de la empresa de caterin “Di Eventi” las
personas que por su educacion, conocimientos, formacion, experiencia, habilidades y
aptitudes, luego de haber cumplido con los requisitos de seleccion e ingreso, presten
servicios con relacion de dependencia en las actividades propias de la empresa.

Art.- 4.La admision e incorporacion de nuevos trabajadores, sea para suplir vacantes o para
Ilenar nuevas necesidades de la Empresa es de exclusiva potestad del gerente.

Como parte del proceso de seleccion, la empresa podré exigir a los aspirantes la rendicion
de pruebas tedricas o practicas de sus conocimientos, e incluso psicologicas de sus
aptitudes y tendencias, sin que ello implique la existencia de relacion laboral alguna.

Art.- 5.El aspirante que haya sido declarado apto para cumplir las funciones inherentes al
puesto, en forma previa a la suscripcién del contrato correspondiente, debera llenar un
formulario (ver Anexo N 14) de “datos personales del trabajador”; entre los cuales se hara
constar la direccion de su domicilio permanente, los nimero telefonicos (celular y fijo) que
faciliten su ubicacion y nimeros de contacto referenciales para prevenir inconvenientes por
cambios de domicilio.

Para la suscripcion del contrato de trabajo, el aspirante seleccionado debera presentar los
siguientes documentos actualizados:

a) Hoja de vida actualizada.
b) Exhibir originales y entregar 2 copias legibles y a color de la cédula de ciudadania.

c) Presentar los originales y entregar copias de los certificados o titulos legalmente
conferidos, con el correspondiente registro de la autoridad publica competente.

d) Certificados de trabajo y honorabilidad.

En lo posterior, el trabajador informara, por escrito y en un plazo maximo de cinco dias
laborables, al Gerente respecto de cambios sobre la informacion consignada en la
compafiia, de no hacerlo dentro del plazo sefialado se considerara falta grave.

La alteracion o falsificacion de documentos presentados por el aspirante o trabajador
constituye falta grave que faculta al empleador a solicitar visto bueno ante el Inspector del
Trabajo competente; sin perjuicio, de la obligatoria remision de la informacién vy
documentos a las autoridades penales que corresponda.
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CAPITULO V
DE LOS CONTRATOS

Art.- 6.CONTRATO ESCRITO.- Todo contrato de trabajo se realizara por escrito; y, luego
de su suscripcion, debera ser inscrito ante el Inspector de Trabajo, en un plazo maximo de
treinta contados a partir de la fecha de suscripcion.

Art.- 7. TIPOS DE CONTRATO.- De conformidad con sus necesidades, la Empresa
celebrard la modalidad de contrato de trabajo que considere necesaria, considerando
aspectos técnicos, administrativos y legales.

CAPITULO VI

JORNADA DE TRABAJO, ASISTENCIA DEL PERSONAL Y REGISTRO DE
ASISTENCIA.

Art.- 8.De conformidad con la ley, la jornada de trabajo sera de 8 horas diarias y 40 horas
semanales a las que deben sujetarse todos los trabajadores de la Empresa, en los centros de
trabajo asignados.

Sin embargo, respetando los limites sefialados en el Cddigo del Trabajo, las jornadas de
labores podran variar y establecerse de acuerdo con las exigencias del servicio o labor que
realice cada trabajador y de conformidad con las necesidades de los clientes y de la
Empresa.

Art.- 9.Los trabajadores tienen la obligacion personal de registrar su asistencia utilizando
los sistemas de control que sean implementados por la Empresa. La falta de registro de
asistencia al trabajo, se considerara como falta leve.

Si por fuerza mayor u otra causa, el trabajador no puede registrar su asistencia, debera
justificar los motivos por escrito ante el Gerente.

Art.- 10.El trabajador que requiera ausentarse de las instalaciones de la empresa durante la
jornada de trabajo, debera solicitar el permiso respectivo de su superior inmediato. La no
presentacion del permiso al Gerente, sera sancionada como falta leve.

Art.- 11.Si por enfermedad, calamidad doméstica, fuerza mayor o caso fortuito,
debidamente justificado, el trabajador no concurre a laborar, en forma obligatoria e
inmediata debera comunicar por escrito el particular al Gerente. Superada la causa de su
ausencia, debera presentar los justificativos que corresponda ante el Gerente.

El Gerente procedera a elaborar el respectivo formulario de faltas y permisos (ver Anexo
N 15), con el fin de proceder a justificar o sancionar de conformidad con la ley y este
reglamento
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Art.- 12.Las faltas de asistencia y puntualidad de los trabajadores de la compafiia seran
sancionadas con $5 los mismos que seran entregados a la Secretaria de la empresa y
dispuestos en un fondo comun de la Caja de Ahorros de la empresa.

Art.- 13.Debido a la obligacion que tienen los trabajadores de cumplir estrictamente los
horarios indicados, es prohibido que se ausenten o suspendan su trabajo sin previo permiso
del Jefe Inmediato y al Gerente.

Art.- 14.Las alteraciones del registro de asistencia, constituyen falta grave al presente
Reglamento y la seran causal para solicitar la terminacion de la relacion laboral, previa
solicitud de visto bueno de conformidad con la ley.

Art.- 15.No se consideraran trabajos suplementarios los realizados en horas que exceden de
la jornada ordinaria, ejecutados por los trabajadores que ejercen funciones de confianza y
direccion por asi disponerlo el articulo 58 del Codigo del Trabajo, asi como tambiéen los
trabajos realizados fuera de horario sin autorizacion del jefe inmediato, por lo que para el
pago de horas extras se debera tener la autorizacion del Gerente.

Art.- 16.No se entenderd por trabajos suplementarios o extraordinarios los que se realicen
para:

a) Recuperar descansos o permisos dispuestos por el gobierno, o por la Empresa.

b) Recuperar por las interrupciones del trabajo, de acuerdo al articulo 60 del Codigo de
Trabajo.

Art.- 17.La Empresa llevaré el registro de asistencia (Ver anexo N 16) de los trabajadores.
En este sistema el trabajador marca el inicio y la finalizacion de la jornada.

Si por cualquier razon no funcionare este sistema, los trabajadores notificaran este
particular a su Jefe Inmediato, el mismo que dispondra la forma provisional de llevar el
control de asistencia mientras dure el dafio.

Art.- 18.EI trabajador que tenga la debida justificacion por escrito de su Jefe Inmediato y
del Gerente, para ausentarse en el transcurso de su jornada de trabajo, deberd marcar tanto
al salir como al ingresar a sus funciones.

Art.- 19.La omision de registro de la hora de entrada o salida, hara presumir ausencia a la
correspondiente jornada, a menos que tal omision fuere justificada por escrito con la
debida oportunidad al departamento de Recursos Humanos; su Representante, o0 en su
defecto a su Jefe Inmediato

Art.- 20.El Gerente, llevaré el control de asistencia.

El horario establecido para el almuerzo sera definido con su jefe inmediato, el cual durard
una hora, y podra ser cambiado solo para cumplir con actividades inherentes a la empresa,
y este debera ser notificado por escrito al Gerente.
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Art.- 21.Si la necesidad de la empresa lo amerita, los Jefes Inmediatos podran cambiar el
horario de salida al almuerzo de sus subordinados, considerando, siempre el lapso de 1
hora, de tal manera que el trabajo y/o departamento no sea abandonado.

CAPITULO VII
DE LAS VACACIONES, LICENCIAS, FALTAS, PERMISOS Y JUSTIFICACIONES
DE LAS VACACIONES

Art.- 22.De acuerdo al articulo 69 del Codigo del Trabajo los trabajadores tendran derecho
a gozar anualmente de un periodo ininterrumpido de quince dias de vacaciones, las fechas
de las vacaciones seran definidas de comun acuerdo entre el jefe y trabajador, en caso de
no llegar a un acuerdo el jefe definira las fechas a tomar.

Art.- 23.Las vacaciones solicitadas por los trabajadores, seran aprobadas por los Jefes
inmediatos, 0 Gerencia.

Art.- 24.Para hacer uso de vacaciones, los trabajadores deberan cumplir con los siguientes
requisitos:

a) Cumplir con la entrega de bienes y documentacion a su cargo a la persona que suplird
sus funciones, con el fin de evitar la paralizacién de actividades por efecto de las
vacaciones, cuando el caso asi lo amerite.

DE LAS LICENCIAS

Art.- 25.Sin perjuicio de las establecidas en el Cddigo del Trabajo, seran validas las
licencias determinados en este Reglamento, que deberan ser solicitadas por escrito (ver
Anexo N 17) y llevar la firma del Gerente.

Se concedera licencias con sueldo en los siguientes casos:
a. Por motivos de maternidad y paternidad

b. Por matrimonio civil del trabajador, tendra derecho a tres dias laborables consecutivos,
a su regreso obligatoriamente el trabajador presentara el respectivo certificado de
matrimonio.

c. Para asistir a eventos de capacitacion y/o entrenamiento, debidamente autorizados por la
Empresa.

d. Tres dias por calamidad doméstica, debidamente comprobada, como por ejemplo:
incendio o derrumbe de la vivienda, que afecten a la economia de los trabajadores.

e. Cualquier otra licencia prevista en el Cadigo del Trabajo.
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Art.- 26. La falta de justificacion en el lapso de 24 horas de una ausencia podra
considerarse como falta injustificada, haciéndose el trabajador acreedor a la sancion de
amonestacion por escrito y el descuento del tiempo respectivo.

DE LOS PERMISOS

Art.- 27.Se concedera permisos para que el trabajador atienda asuntos emergentes y de
fuerza mayor, hasta por cuatro horas maximo durante la jornada de trabajo, en el periodo
de un mes, que seran recuperadas en el mismo dia 0 maximo en el transcurso de esa
semana; y, en el evento de no hacerlo, descontara el tiempo no laborado, previa
autorizacion del Gerente.

CAPITULO VIII
DE LA REMUNERACION Y PERIODOS DE PAGO

Art.- 28.Para la fijacion de las remuneraciones de los trabajadores, la Empresa se orientara
por las disposiciones o0 normas establecidas en el mercado laboral relativo a la clasificacién
y valoracion de puestos; y no podrén ser inferiores a los minimos sectoriales determinados
para esta empresa.

Art.- 29.La empresa pagard la remuneracion mensual directamente de contado a sus
trabajadores

Art.- 30.La Empresa efectuara descuentos de los sueldos del Trabajador solo en casos de:
a) Aportes personales del IESS;

b) Dividendos de préstamos hipotecarios o quirografarios, conforme las planillas que
presente el IESS;

c¢) Ordenados por autoridades judiciales.

d) Valores determinados por las Leyes o autorizados expresamente por el trabajador asi
como por compras o préstamos concedidos por la empresa a favor del trabajador.

e) Multas establecidas en este Reglamento

f) Descuentos autorizados por consumos del trabajador, cancelados por la empresa como
tarjetas de comisariato, seguro médico privado, consumo de celulares, repuestos, servicios,
mantenimiento, etc.

Art.-31. Cuando un trabajador cesare en su trabajo por cualquier causa y tenga que
realizar pagos por cualquier concepto, se liquidara su cuenta; y antes de recibir el valor que
corresponde se le descontard todos los valores que esté adeudando a la Empresa, como
préstamos de la Empresa debidamente justificados y los detallados en el articulo anterior.
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Art.- 31.Los beneficios voluntarios u ocasionales de carécter transitorio que la Empresa
otorgue al trabajador pueden ser modificados o eliminados cuando a juicio de ella hubiese
cambiado o desaparecido las circunstancias que determinaron la creacion de tales
beneficios.

CAPITULO IX
INDICES MINIMOS DE EFICIENCIA

Art.-32. Los trabajadores deberan cumplir estrictamente con la labor objeto del
contrato; caso contrario la Empresa se acogera al derecho previsto en el numeral 5 del
articulo 172 del Cddigo del Trabajo.

Art.- 33.Todos los trabajadores de la Empresa precautelaran que el trabajo se ejecute en
observancia a las normas técnicas aplicadas a su labor especifica y que redunde tanto en
beneficio de la Empresa, como en el suyo personal.

CAPITULO X

DE LAS BECAS, CURSOS, SEMINARIOS, EVENTOS DE CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO EN GENERAL

Art.- 34.El departamento de Recursos Humanos de acuerdo con sus requerimientos,
brindard capacitacion y entrenamiento a los trabajadores, conforme al Plan Anual de
Capacitacion que serd elaborado por el Departamento de Recursos Humanos y/o su
Representante.

CAPITULO XI
TRASLADOS Y GASTOS DE VIAJE

Art.- 35.Todo gasto de viaje dentro y fuera del pais que se incurra por traslado,
movilizacidn sera previamente acordado con el trabajador y aprobado por el Jefe Inmediato
y por Recursos Humanos y/o su Representante. Para el reembolso debera presentar las
facturas o notas de ventas debidamente legalizadas de acuerdo con las normas tributarias
que sustenten el gasto.

Art.- 36.No se cancelara gastos que no sean consecuencia del desempefio de las labores
encomendadas al trabajador, o contradigan las politicas de viaticos y viajes establecidos
por la empresa.

Art.- 37.La Compafiia y el trabajador podra acordar el traslado temporal a su personal a
cualquier sitio del territorio nacional, segun lo estime conveniente y segun las funciones
que el puesto lo requieran con el fin de cumplir los objetivos de la empresa.

CAPITULO XII

LUGAR LIBRE DE ACOSO
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Art.- 38.Lugar De Trabajo Libre De Acoso.- La empresa se compromete en proveer un
lugar de trabajo libre de discriminacion y acoso. Quien cometa alguno de estos hechos sera
sancionado de acuerdo al presente reglamento.

Discriminacién incluye uso de una conducta tanto verbal como fisica que muestre insulto o
desprecio hacia un individuo sea por su raza, color, religion, sexo, nacionalidad, edad,
discapacidad, con el proposito de:

a) Crear un lugar de trabajo ofensivo;

b) Interferir con las funciones de trabajo de uno o varios individuos;
c¢) Afectar el desempeio laboral; y,

d) Afectar las oportunidades de crecimiento del trabajador.

Art.- 39.La Empresa estrictamente prohibe cualquier tipo de acoso sexual en el lugar de
trabajo, en el caso de llevarse a cabo se constituira causal de Visto Bueno. Se entendera
acoso sexual lo siguiente:

Comportamiento sexual inadecuado.

Pedido de favores sexuales cuando se intenta conseguir una decision de cualquier
tipo.

¢ Interferir en el desempefio de labores de un individuo.

.

¢+ Acoso verbal donde se usa un vocabulario de doble sentido que ofende a una
persona.

X/ X/
XA X4

Art.- 40.Si alguien tiene conocimiento de la existencia de los tipos de acoso ya
mencionados tiene la responsabilidad de dar aviso al Gerente para que se inicie las
investigaciones pertinentes y tomar una accion disciplinaria.

Art.- 41.Todo reclamo sera investigado y tratado confidencialmente.

Art.- 42.Durante la Jornada de Trabajo diaria o cumpliendo funciones asignadas por la
empresa, dentro o fuera del pais, se establece como particular obligacion de los
trabajadores, observar disciplina y Kaizen. En consecuencia queda expresamente
prohibido, en general, todo cuanto altere el orden y la disciplina interna.

CAPITULO XIII
OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL TRABAJADOR

DE LAS OBLIGACIONES
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Art.-43. Ademés de las obligaciones constantes en el articulo 45 del Cddigo de
Trabajo, las determinadas por la ley, las del Contrato de Trabajo, Cédigo de Conducta y
este Reglamento, son obligaciones del Trabajador las siguientes:

1. Cumplir las leyes, reglamentos, instructivos, normas y disposiciones vigentes en la
Empresa; que no contravengan al presente reglamento y codigo de conducta.

2. Ejecutar sus labores en los términos determinados en su contrato de trabajo, y en la
descripcion de funciones de cada posicion, segun consta en el Manual de Funciones,
desempefiando sus actividades con responsabilidad, esmero y eficiencia;

3. Ejecutar su labor de acuerdo a las instrucciones y normas técnicas que se hubieren
impartido; y, cumplir estrictamente con las disposiciones impartidas por la Empresa y/o
autoridades competentes, sin que en ningln caso pueda alegarse su incumplimiento por
desconocimiento o ignoran de la labor especifica confiada.

4. Observar en forma permanente una conducta armonica, respetuosa, y de
consideraciones debidas en sus relaciones con sus compaferos de trabajo, superiores,
subalternos, clientes y particulares.

5. Comunicar cualquier cambio de su direccion domiciliaria, teléfono dentro de los cinco
primeros dias siguientes de tal cambio.

6. Presentarse al trabajo aseado y en aptitud mental y fisica para el cabal cumplimiento de
sus labores.

7. Velar por los intereses de la empresa de caterin “Di Eventi”, y por la conservacion de los
valores, documentos, Gtiles, equipos, maquinaria, muebles, suministros, uniformes y bienes
en general confiados a su custodia, administracion o utilizacién. Y usarlos exclusivamente
para asuntos de la compafiia, 0 en caso de extrema emergencia para asuntos particulares.

8. En el caso de desaparicion de cualquier herramienta, instrumento o equipo entregado al
trabajador por parte de la Empresa, sea este de propiedad de la empresa de caterin “Di
Eventi”, ésta procedera a su reposicion a costo del trabajador. Cuando tal hecho se deba a
su culpa, negligencia, o mala fe previamente comprobada.

9. En caso de enfermedad, es obligacion del trabajador informar lo ocurrido al inmediato
superior o representante legal de la compafiia, se justificara las faltas, previa comprobacion
de la enfermedad, mediante el correspondiente certificado médico extendido por el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

10. Guardar absoluta reserva respecto a la informacion confidencial, secretos técnicos,
comerciales, administrativos, e informacion del cliente sobre asuntos relacionados con su
trabajo, y con el giro del negocio de la Empresa. . Esta informacién confidencial o no
publica, no debe ser revelada a nadie fuera de la Empresa, incluidos familiares y amigos,
en el cual pueda existir conflicto de intereses.
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11. Abstenerse de realizar competencia profesional con la Empresa o colaborar para que
otros lo hagan, mientras dure la relacion laboral.

12. Registrar su ingreso a la empresa en el sistema de control de asistencia, cuando el
trabajador esté listo para empezar con sus labores, de igual forma al salir de su jornada de
trabajo.

13. Cumplir con puntualidad con las jornadas de trabajo, de acuerdo a los horarios
establecidos por la compafiia.

14. Una vez terminada la jornada laboral todo el personal debera mantener bajo Ilave toda
documentacion correspondiente a datos confidenciales o reservados de la Empresa.

15. Desplazarse dentro o fuera de la ciudad y del pais, de acuerdo con las necesidades de la
empresa de caterin “Di Eventi”, para tal efecto la Empresa reconocera los gastos de
transporte, hospedaje y alimentacion en que se incurra, segin el Art. 42 numeral 22 del
Cadigo del Trabajo.

16. Asistir a cursos, seminarios, y otros eventos que se consideren necesarios, como parte
de su entrenamiento y capacitacion.

17. Todos los trabajadores deberan prestar esmerada atencion a los clientes de la Empresa,
con diligencia, cortesia y con filosofia Kaizen, contestando en forma comedida las
preguntas que le formulen.

18. Mantener los lugares de trabajo en perfecto orden y limpieza, asi como los
documentos, correspondientes y todo el material usado para desempefiar su trabajo.

19. Devolver los bienes, materiales y herramientas que recibieren ya sean de propiedad del
empleador o sus clientes, cuidar que estos no se pierdan, extravien o sufran dafios.

20. Sujetarse a las medidas de prevencién de riesgo de trabajo que dicte la Empresa, asi
como cumplir con las medidas sanitarias, higiénicas de prevencién y seguridad como el
uso de aparatos y medios de proteccion proporcionados por las mismas.

21. Utilizar y cuidar los instrumentos de prevencién de riesgos de trabajo, entregados por
la Empresa, como: cofias, guantes y demas.

22. Comunicar a sus superiores de los peligros y dafios materiales que amenacen a los
bienes e intereses de la Empresa o a la vida de los trabajadores, asi mismo debera
comunicar cualquier dafio que hicieren sus comparieros, colaborar en los programas de
emergencia y otros que requiera la Empresa, independientemente de las funciones que
cumpla cada trabajador.

23. Informar inmediatamente a sus superiores, los hechos o circunstancias que causen o
puedan causar dafio a la Empresa.
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24. En caso de accidente de trabajo, es obligacion dar a conocer de manera inmediata al
Jefe Inmediato, o al Gerente, conforme lo establece el Cédigo del Trabajo.

25. Facilitar y permitir las inspecciones y controles que efectie la Compafiia por medio de
sus representantes, o auditores.

26. Cuidar debidamente los vehiculos asignados para el cumplimiento de sus labores.

27. Cumplir con la realizacion y entrega de reportes, informes que solicite la empresa en
las fechas establecidas por la misma.

28. Firmar los roles de pago en todos sus rubros al percibir la remuneracion o beneficio
que sea pagado por parte de la Empresa.

29. Trabajar siempre con Filosofia Kaizen.

30. Presentar sugerencias y asistir a los circulos de calidad previamente establecidos.
DE LOS DERECHOS

Art.- 44.Seran derechos de los trabajadores de la empresa de céterin “Di Eventi”

a) Percibir la remuneracion mensual que se determine para el puesto que desempefie, los
beneficios legales y los beneficios de la Empresa.

b) Hacer uso de las vacaciones anuales, de acuerdo con la Ley y las normas constantes de
este Reglamento.

c) Recibir ascensos y/o promociones, con sujecién a los procedimientos respectivos, y de
acuerdo con las necesidades y criterios de la Empresa.

d) Ejercer el derecho a reclamo, siguiendo el orden correspondiente de jerarquia, cuando
considere gque alguna decision le puede perjudicar.

e) Recibir capacitacion o entrenamiento, de acuerdo con los programas de desarrollo
profesional que determine la Empresa, tendiente a elevar los niveles de eficiencia y
eficacia en el desempefio de sus funciones.

f) Ser tratado como ser humano digno con las debidas consideraciones, no infringiéndoles
maltratos de palabra y obra.

g) Las demas que estén establecidos o se establezcan en el Codigo del Trabajo, Leyes y
Caodigo de Conducta.

h) A que sus sugerencias sean debidamente escuchadas y tratadas.

DE LAS PROHIBICIONES
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Art.-45. A més de las prohibiciones establecidas en el articulo 46 del Codigo del
Trabajo, que se entienden incorporadas a este Reglamento y Codigo de Conducta, y las
determinadas por otras Leyes, esta prohibido al Trabajador:

a) Mantener relaciones de tipo personal, comercial o laboral, que conlleven un conflicto de
intereses, con las personas naturales o juridicas que se consideren como competencia o que
sean afines al giro de Empresa. El trabajador debera informar al empleador cuando pueda
presentarse este conflicto.

b) Exigir o recibir primas, porcentajes o recompensas de cualquier clase, de personas
naturales o juridicas, proveedores, clientes 0 con quienes la Empresa tenga algun tipo de
relacién o como retribucidn por servicios inherentes al desempefio de su puesto.

c) Alterar los precios de los productos o servicios que ofrece la Empresa a cambio de
recompensas en beneficio personal.

d) Alterar la respectiva jornada de trabajo o suspenderla sin sujetarse a la reglamentacion
respectiva de horarios y turnos designados.

e) Encargar a otro trabajador o a terceros personas la realizaciéon de sus labores sin previa
autorizacion de su Jefe Inmediato.

f) Suspender arbitraria e ilegalmente el trabajo o inducir a sus comparieros de trabajo a
suspender las suyas.

g) Causar pérdidas, dafio o destruccién, de bienes materiales o de herramientas,
pertenecientes al empleador o sus clientes, por no haberlos devuelto una vez concluidos los
trabajos o por no haber ejercido la debida vigilancia y cuidado mientras se los utilizaba;
peor aun producir dafio, perdida, o destruccion intencional, negligencia o mal uso de los
bienes, elementos o instrumentos de trabajo.

h) Realizar durante la jornada de trabajo rifas o ventas; de igual manera atender a
vendedores o realizar ventas de articulos personales o de consumo, se prohibe realizar
actividades ajenas a las funciones de la Empresa o que alteren su normal desarrollo; por lo
que le esta prohibido al trabajador, distraer el tiempo destinado al trabajo, en labores o
gestiones personales, asi como realizar durante la jornada de trabajo negocios y/o
actividades ajenas a la Empresa o emplear parte de la misma, en atender asuntos personales
0 de personas que no tengan relacion con la Empresa, sin previa autorizacion de Recursos
Humanos.

1) Violar el contenido de la correspondencia interna o externa o cualquier otro documento
perteneciente a la Empresa, cuando no estuviere debidamente autorizado para ello;

j) Destinar tiempo para la utilizacién inadecuada del internet como bajar archivos,
programas, conversaciones chat y en fin uso personal diferente a las actividades especificas
de su trabajo.
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K) Instalar software, con o sin licencia, en las computadoras de la Empresa que no estén
debidamente aprobados por la Gerencias o por el Responsable de Sistemas.

I) Divulgar informacion sobre técnicas, método, procedimientos relacionados con la
empresa, redaccion, disefio de textos, ventas, datos y resultados contables y financieros de
la Empresa; emitir comentarios con los trabajadores y terceras personas en relacion a la
situacion de la Empresa.

m) Divulgar informacion sobre la disponibilidad econémica y movimientos que realice la
Empresa, ningln trabajador de la misma, podré dar informacion, excepto el personal de
contabilidad que daré informacion Gnicamente a sus superiores.

n) Queda prohibido para los trabajadores, divulgar la informacién proporcionada por los
clientes a la compafia.

0) Todo personal que maneje fondos de la Empresa, no podré disponer de los mismos para
otro fin que no sea para el que se le haya entregado. Ello daré lugar a la maxima sancion
establecida en este reglamento, que implicara la separacion de la Empresa previo visto
bueno otorgado por el Inspector del Trabajo competente, sin perjuicio de otras acciones
legales a que hubieren lugar.

p) Utilizar en actividades particulares los servicios, dinero, bienes, materiales, equipos o
vehiculos de propiedad de la Empresa o sus clientes, sin estar debidamente autorizados por
el jefe respectivo.

q) Sacar bienes, vehiculos, objetos y materiales propios de la empresa o sus clientes sin la
debida autorizacidn por escrito del jefe inmediato.

r) Queda terminantemente prohibida la violacion de los derechos de autor y de propiedad
intelectual de la compafiia y de cualquiera de sus clientes o proveedores.

s) Ejercitar o promover la discriminacion por motivos de raza, etnia, religion, sexo,
pensamiento politico, y demas, al interior de la Empresa.

t) Sostener altercados verbales y fisicos con compafieros, trabajadores y jefes superiores
dentro de las instalaciones de la Empresa y en su entorno, asi como tambien hacer
escandalo dentro de la Empresa.

u) Propiciar actividades politicas o religiosas dentro de las dependencias de la empresa o
en el desempefio de su trabajo.

V) Presentarse a su lugar de trabajo en evidente estado de embriaguez o bajo los efectos de
estupefacientes prohibidos por la Ley.

w) Ingerir o expender durante la jornada de trabajo, en las oficinas o en los lugares
adyacentes de la empresa bebidas alcoholicas, sustancias psicotropicas y estupefacientes, u
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otros que alteren el sistema nervioso, asi como presentarse a su trabajo bajo los efectos
evidentes de dichos productos.

X) Ingerir alimentos o bebidas en lugares que puedan poner en peligro la calidad del trabajo
0 las personas.

y) Fumar en el interior de la empresa.

z) No cumplir con las medidas sanitarias, higiénicos de prevencién y seguridad impartidas
por la empresa y negarse a utilizar los aparatos y medios de proteccion de seguridad
proporcionados por la misma, y demas disposiciones del Reglamento de Seguridad y Salud
Ocupacional,

aa) Portar cualquier tipo de arma durante su permanencia en la empresa que pueda poner
en peligro la vida y seguridad de las personas y equipos con excepcion de las personas que
tengan autorizacion de la empresa.

bb) Ingresar televisores y cualesquier otro artefacto que pueda distraer y ocasionar graves
dafios a la salud y a la calidad del trabajo de la empresa sin la autorizacion por escrita de
sus superiores.

cc) Ingresar a las dependencias de la compafila material pornografico o lesivo,
reservandose la compafiia el derecho a retirar dicho material y sancionar al infractor.

dd) Alterar o suprimir las instrucciones, avisos, circulares o boletines colocados por la
Empresa en los tableros de informacion, carteleras o en cualquier otro lugar;

ee) Permitir que personas ajenas a la Empresa permanezcan en las instalaciones de la
misma, sin justificacién o causa para ello.

ff) Estd prohibido a las personas que laboran con claves en el sistema informatico
entregarlas a sus comparfieros o terceros para que utilicen; por tanto la clave asignada es
personalisima y su uso es de responsabilidad del trabajador.

gg) Los beneficios concedidos al trabajador, que no constituyen obligacién legal, son
exclusivos para este y su conyuge, y se extendera a terceros por autorizacién escrita del
empleador. .

hh) Vender sin autorizacion bienes, vehiculos, accesorios, regalos y repuestos de la
empresa.

ii) Practicar juegos de cualquier indole durante las horas de trabajo

jj) Distraer su tiempo de trabajo en cosas distintas a sus labores, tales como: leer
periddicos, revistas, cartas, ajenas a su ocupacion asi como dormir, formar grupos y hacer
colectas sin autorizacion de las autoridades de la compafiia.
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kk) Propagar rumores que afecten al prestigio o intereses de la compafiia sus funcionarios o
trabajadores; asi como no podran reunirse sin autorizacion de los ejecutivos.

II) Tener negocio propio o dentro de la sociedad conyugal relacionado al giro de negocio
de la Compafiia, con el fin de favorecer a su negocio antes que a la Compaiiia.

mm) Comprar acciones 0 participaciones o montar un negocio directa o indirectamente,
por si mismo o a través de interpuesta persona, para ser proveedor de la Compafiia sin
conocimiento expreso por parte de la Empresa.

nn) Laborar horas suplementarias o extraordinarias sin previa orden expresa de sus
superiores o de Recursos Humanos o del funcionario debidamente autorizado.

00) Utilizar en beneficio propio los bienes dejados por los clientes incluyendo vehiculos,
accesorios o pertenencias.

pp) No trabajar bajo filosofia Kaizen.
CAPITULO XIV
DE LAS PERSONAS QUE MANEJAN RECURSOS ECONOMICOS DE LA EMPRESA

Art.- 46.Los Trabajadores que tuvieren a su cargo activos de la Empresa, como: dinero,
accesorios, vehiculos, valores o inventario de la Empresa; como la secretaria, jefes de
departamento, y cualquier otra area que estén bajo su responsabilidad dinero, valores,
insumos, cajas chicas entre otros, son personalmente responsables de toda pérdida, salvo
aquellos que provengan de fuerza mayor debidamente comprobada.

Art.- 47.Todas las personas que manejan recursos econdémicos estaran obligadas a sujetarse
a las fiscalizaciones o imprevistos que ordene la Empresa; y suscribiran conjuntamente con
los auditores el acta que se levante luego de verificacion de las existencias fisicas y
monetarias.

CAPITULO XV
DEL REGIMEN DISCIPLINARIO

Art.- 48.A los trabajadores que contravengan las disposiciones legales o reglamentarias de
la Empresa se les aplicaran las sanciones dispuestas en el Codigo del Trabajo, Cdodigo de
Conducta, las del presente reglamento y demas normas aplicables.

Art.- 49.En los casos de inasistencia o atraso injustificado del trabajador, sin perjuicio de
las sanciones administrativas que se le impongan, al trabajador se le descontara la parte
proporcional de su remuneracion, que es de $20.

Art.- 50.Atendiendo a la gravedad de la falta cometida por el trabajador, a la reincidencia
y de los perjuicios causados a la Empresa, se aplicara una de las siguientes sanciones:
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a) Amonestaciones Verbales;
b) Amonestaciones Escritas (Ver Anexo N 18);
¢) Multas, hasta el 10% de la remuneracion del trabajador;

d) Terminacion de la relacion laboral, previo visto bueno sustanciado de conformidad con
la Ley.

DE LAS SANCIONES PECUNIARIAS - MULTAS

Art.- 51.La amonestacion escrita serd comunicada al trabajador en persona, quien debera
suscribir la recepcion del documento respectivo. En caso de negativa del trabajador a
suscribir o recibir el documento de la amonestacion, se dejard constancia de la
presentacion, y la firmara en nombre del trabajador su Jefe Inmediato, con la razén de que
se nego a recibirla.

Las amonestaciones por escrito que se realicen a un mismo trabajador por tres veces
consecutivas durante un periodo de noventa dias, seran consideradas como falta grave.

Art.-52. La sancion pecuniaria es una sancion que sera impuesta por el Gerente ; se
aplicara en caso de que el trabajador hubiere cometido faltas leves, o si comete una falta
grave a juicio del Gerente no merezca el tramite de Visto Bueno, constituira en el
descuento de una multa de hasta el 10% de la remuneracion del Trabajador. La sancion
pecuniaria no podra superar el 10% de la remuneracién dentro del mismo mes calendario,
y en el caso de reincidencia se debera proceder a sancionar al trabajador siguiéndole el
correspondiente tramite de Visto Bueno.

Art.- 53.La multas seran aplicadas, a mas de lo sefialado en este reglamento, en los
siguientes casos:

1. Provocar desprestigio o enemistad entre los componentes de LA EMPRESA,
2. No acatar las 6rdenes y disposiciones impartidas por su superior jerarquico;
3. Negarse a laborar durante jornadas extraordinarias, en caso de emergencia;

4. Realizar en las instalaciones de LA EMPRESA propaganda con fines comerciales o
politicos;

5. Ejercer actividades ajenas a LA EMPRESA durante la jornada laboral;
6. Realizar reclamos infundados o mal intencionados;

7. No guardar la consideracion y cortesia debidas en sus relaciones con el publico que
acuda a la Empresa;

8. No observar las disposiciones constantes en cualquier documento que LA EMPRESA
preparare en el futuro, cuyo contenido sera difundido entre todo el personal.
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9. No registrar personalmente su asistencia diaria de acuerdo con el sistema de control
preestablecido;

DE LAS FALTAS EN GENERAL

Art.- 54.Las faltas son leves y graves, sin perjuicio de las multas a las que se refiere el
articulo anterior.

DE LAS FALTAS LEVES
Art.- 55.Son faltas leves:

a) La reincidencia por mas de tres veces en los casos que hayan merecido amonestacion
verbal dentro del mismo periodo mensual. La reincidencia que se refiere el presente literal
sera causal para una amonestacion escrita.

b) Excederse sin justificacion en el tiempo de permiso concedido.

c) La negativa del trabajador a utilizar los medios, recursos, materiales y equipos que le
suministre la Empresa.

d) Los trabajadores que durante el ultimo periodo mensual de labor, hayan recibido tres
amonestaciones escritas.

e) Los trabajadores que no cumplieren con responsabilidad y esmero las tareas a ellos
encomendados.

f) La negativa de someterse a las inspecciones y controles, asi como a los examenes
médicos y chequeos.

g) Poner en peligro su seguridad y la de sus compafieros. Si la situacion de peligro se
genere por hechos que son considerados faltas graves, se sancionaran con la separacion del
trabajador, previo visto bueno.

h) Disminuir injustificadamente el ritmo de ejecucién de su trabajo.

i) El incumplimiento de cualquier otra obligacién o la realizacién de cualquier otro acto
gue conforme otras disposiciones de este reglamento sea sancionada con multa y no
constituya causal para sancion grave.

J) Ingresar datos err6neos en la facturacion de productos y servicios.

k) Recibir cheques de pago que no han sido llenados correctamente y que deban ser
devueltos al suscriptor, multa de hasta el 10 % de la remuneracion.

DE LAS FALTAS GRAVES

Art.- 56.Son Faltas graves aquellas que dan derecho a sancionar al trabajador con la
terminacion del contrato de trabajo. Las sanciones graves se las aplicara al trabajador que
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incurra en las siguientes conductas, a mas de establecidas en otros articulos del presente
Reglamento como son los articulos 52 y 53 numeral 1, serdn sancionados con multa o
Visto Bueno dependiendo de la gravedad de la falta las siguientes:

a) Estar incurso en una o mas de las prohibiciones sefialadas en el presente Reglamento,
excepto en los casos en que el cometer dichas prohibiciones sea considerada previamente
como falta leve por la Empresa, de conformidad con lo prescrito en este instrumento.

b) Haber proporcionado datos falsos en la documentacién presentada para ser contratado
por la Empresa.

c) Presentar certificados falsos, médicos o de cualquier naturaleza para justificar su falta o
atraso.

d) Modificar o cambiar los aparatos o dispositivos de proteccién o retirar los mecanismos
preventivos y de seguridad adaptados a las maquinas, sin autorizacion de sus superiores.

e) Alterar de cualquier forma los controles de la Empresa sean estos de entrada o salida del
personal, reportes o indicadores de ventas, cuentas por cobrar, indicadores de procesos de
la empresa, etc.

f) Sustraerse o intentar sustraerse de los talleres, bodegas, locales y oficinas dinero,
materiales, materia prima, herramientas, material en proceso, producto terminado,
informacion en medios escritos y/o magnéticos, documentos o cualquier otro bien.

g) Encubrir la falta de un trabajador.

h) No informar al superior sobre dafios producto de la ejecucién de algln trabajo, y ocultar
estos trabajos.

i) Inutilizar o dafiar materias primas, Utiles, herramientas, maquinas, aparatos,
instalaciones, edificios, enseres y documentos de la Empresa o clientes, asi como vehiculos
pertenecientes a clientes.

j) Revelar a personas extrafias a la Empresa datos reservados, sobre la tecnologia,
informacién interna de la Empresa, e informacion del cliente.

k) Dedicarse a actividades que impliquen competencia a la Empresa; al igual que ser socio,
accionista o propietario de negocios iguales o relacionados al giro del negocio de empresa,
ya sea por si mismo o interpuesta persona, sin conocimiento y aceptacion escrita por parte
del Representante Legal.

I) Los malos tratos de palabra u obra o faltas graves de respeto y consideracion a todos los
trabajadores, asi como también el originar o promover peleas o rifias entre sus comparieros
de trabajo;

m) Causar accidentes graves por negligencia o imprudencia;
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n) Por indisciplina o desobediencia graves al presente Reglamento, instructivos, normas,
politicas, codigo de conducta y demas disposiciones vigentes y/o que la Compafiia dicte en
el futuro.

0) Acosar u hostigar psicolégica o sexualmente a trabajadores, comparfieros o jefes
superiores.

p) Manejar inapropiadamente las Politicas de Ventas, promociones, descuentos, reservas,
dinero y productos de la Empresa para sus Clientes; incumplimiento de las metas de ventas
establecidas por la Gerencia; asi como la informacion comercial que provenga del
mercado.

q) Los trabajadores que hayan recibido dos o mas infracciones, de las infracciones
sefialadas como leves, dentro del periodo mensual de labor, y que hayan sido merecedores
de amonestaciones escritas por tales actos. Sin embargo, si el trabajador tuviese tres
amonestaciones escritas dentro de un periodo trimestral de labores, sera igualmente
sancionado de conformidad con el presente articulo.

r) Cometer actos que signifiquen abuso de confianza, fraude, hurto, estafa, conflictos de
intereses, discriminacion, corrupcion, acoso o cualquier otro hecho prohibido por la ley,
sea respecto de la empresa de los ejecutivos y de cualquier trabajador.

s) Portar armas durante horas de trabajo cuando su labor no lo requiera.

t) Se considerara falta grave toda sentencia ejecutoriada, dictada por autoridad competente,
que condene al trabajador con pena privativa de libertad. Si es un tema de transito es
potestad de la empresa, si el trabajador falta méas de tres dias se puede solicitar visto bueno.

CAPITULO XVI

DE LA CESACION DE FUNCIONES O TERMINACION DE CONTRATOS

Art.- 57.Los trabajadores de la empresa de caterin “Di Eventi”, cesaran definitivamente en
sus funciones o terminaran los contratos celebrados con la Empresa, por las siguientes
causas, estipuladas en el articulo 169 del Codigo del Trabajo:

a) Por las causas legalmente previstas en el contrato
b) Por acuerdo de las partes.
¢) Por conclusion de la obra, periodo de labor o servicios objeto del contrato.

d) Por muerte o incapacidad del colaboradores o extincion de la persona juridica
contratante, si no hubiere representante legal o sucesor que continte la Empresa o negocio.

e) Por caso fortuito o fuerza mayor que imposibiliten el trabajo, como incendio, terremoto
y demas acontecimientos extraordinarios que los contratantes no pudieran prever o que
previsto, no pudieran evitar.
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f) Por visto bueno presentado por el trabajadores o empleador.

g) Por las demaés establecidas en las disposiciones del Reglamento Interno y Cdédigo del
Trabajo.

Art.- 58.El trabajador que termine su relacion contractual la empresa de caterin “Di
Eventi” por cualquiera de las causa determinadas en este Reglamento o las estipuladas en
el Cddigo del Trabajo, suscribira la correspondiente acta de finiquito (Ver Anexo N 19), la
que contendra la liquidacion pormenorizada de los derechos laborales, en los términos
establecidos en el Cadigo del Trabajo.

CAPITULO XVII
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES PARA LA EMPRESA

Art.- 59.Son obligaciones de la empresa, a parte de las establecidas en el Cddigo de
Trabajo, Estatuto, Cadigo de Etica, las siguientes:

a) Mantener las instalaciones en adecuado estado de funcionamiento, desde el punto de
vista higiénico y de salud.

b) Llevar un registro actualizado de los datos del trabajador y, en general de todo hecho
que se relacione con la prestacion de sus servicios.

c) Proporcionar a todos los trabajadores los implementos e instrumentos necesarios para el
desempefio de sus funciones.

d) Tratar a los trabajadores con respeto y consideracion, es decir, como seres humanos que
se merecen dignidad.

e) Atender, dentro de las previsiones de la Ley y de este Reglamento los reclamos y
consultas de los trabajadores.

f) Facilitar a las autoridades de Trabajo las inspecciones que sean del caso para que
constaten el fiel cumplimiento del Cédigo del Trabajo y del presente Reglamento.

g) Difundir y proporcionar un ejemplar del presente Reglamento Interno de Trabajo a sus
trabajadores para asegurar el conocimiento y cumplimiento del mismo.

h) Practicar, sustentar, apoyar y facilitar Kaizen.

i) Contribuir al desarrollo de la sociedad y del pais.

J) Contribuir al desarrollo personal integral de sus trabajadores.

k) Ser una empresa que sirva de modelo para su competencia.

I) No culpar no juzgar a sus trabajadores por presentar sugerencias.

m) No explotar a sus trabajadores.
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n) Encontrar problemas y sus respectivas soluciones.
0) Hacer todo bajo filosofia Kaizen.

Art.- 60.Son prohibiciones de la empresa, a parte de las establecidas en el Codigo de
Trabajo, Estatuto, Cadigo de Etica, las siguientes:

a) Retener mas del diez por ciento (10%) de la remuneracion por concepto de multas;

b) Exigir al trabajador que compre sus articulos de consumo en tiendas o lugares
determinados;

c) Imponer colectas o suscripciones entre los trabajadores;
d) Hacer propaganda politica o religiosa entre los trabajadores;

e) Obstaculizar, por cualquier medio, las visitas o inspecciones de las autoridades del
trabajo a los establecimientos o centros de trabajo, y la revision de la documentacion
referente a los trabajadores que dichas autoridades practicaren;

f) No practicar Kaizen

g) Explotar a sus trabajadores y no tratarlos dignamente.
h) Juzgar a cualquier trabajador.

CAPITULO XVIlII

SEGURIDAD E HIGIENE

Art.-61. Se considerara falta grave la transgresion a las disposiciones de seguridad e
higiene previstas en el ordenamiento laboral, de seguridad social y Reglamento de
Seguridad y Salud Ocupacional de la empresa, quedando facultada la compafiia para hacer
uso del derecho que le asista en guardar la integridad de su personal.

DISPOSICIONES GENERALES

Art.-62. Los trabajadores tienen derecho a estar informados de todos los
reglamentos, instructivos, Codigo de conducta, disposiciones y normas a los que estan
sujetos en virtud de su Contrato de Trabajo o Reglamento Interno.

Art.- 63.La Empresa aprobara en la Direccion Regional del Trabajo, en cualquier tiempo,
las reformas y adiciones que estime convenientes al presente Reglamento. Una vez
aprobadas las reformas o adiciones. La Empresa las hara conocer a sus trabajadores en la
forma que determine la Ley.

Art.- 64.En todo momento la Empresa impulsara a sus Trabajadores a que denuncien sin
miedo a recriminaciones todo acto doloso, dafio, fraudes, violacion al presente reglamento
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y malversaciones que afecten econdmicamente o moralmente a la Empresa, sus
funcionarios o trabajadores.

Art.- 65.En todo lo no previsto en este Reglamento, se estara a lo dispuesto en el Codigo
del Trabajo y més normas aplicables, que quedan incorporadas al presente Reglamento
Interno de Trabajo.

Art.- 66.El presente Reglamento Interno de Trabajo entrard a regir a partir de su
aprobacién por todo el personal en el Circulo de calidad N 1 del 22 de octubre del 2015.
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Anexos de formatos para el correcto funcionamiento del contrato de trabajo de la
empresa de caterin “Di Eventi”

Anexo N 14. FORMULARIO DE DATOS PERSONALES

Por favor escribir sobre la linea en negrilla.

Nota: La empresa de caterin “Di Eventi” agradece su tiempo y le recuerda que solo con la disciplina se

consigue la perfeccion.

DATOS PERSONALES

Apellido Nombre

Lugar de Nacimiento Edad Pais Fecha
Direccion:

Direccidon de Correo Electrénico: Teléfono/s:

Estado civil: Cl:

Nombre del cargo:

Personas de contacto.

Apellido y Nombres

Relacion con Usted

Teléfono/e-mail

Datos grupo familiar

Nombre del Conyuge Nacionalidad ¢Estd a su
cargo?

Hijos Edad Ocupacion ¢Estd a su
cargo?

Declaro que todos los datos consignados en el presente Formulario de Registro de Datos Personales son
fidedignos y en caso que asi lo requiera la empresa de caterin “Di Eventi” me comprometo a someter la
documentacion adicional que se me solicite para acreditarlos como verdaderos.

Fecha:
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Anexo N 15. FORMATO PARA FALTAS Y/O PERMISOS PARA LOS
TRABAJADORES DEL CATERIN “DI EVENTI”

Formato para faltas [] permisos [J
Fecha: [/ /

Nombre del trabajador:

Cargo:

Fecha de solicitud de la falta o permiso

Desde (en minutos, horas o | Hasta (en minutos, horas o | Total (en minutos, horas o
dias): dias): dias):
Sefalar causa Observaciones

Permiso para cuidado del recién nacido

Permiso para matriculacion de hijos/as y
otros relacionados

Permiso para atencion/cita médica

Permiso para estudios regulares de
pregrado

Permiso para cuidado de familiares con
discapacidades severas

Permiso imputable a vacaciones

Permiso a ser recuperado

Permiso por enfermedad

Permiso por calamidad domestica

NOTA: Se deberan adjuntar los respaldos del caso, de lo contrario no sera registrada la
justificacion.

Solicitado por: Autorizado por:

Espacio para ser llenado por el gerente
APROBADO O JUSTIFICADO NEGADO O NO JUSTIFICADO
SI CUMPLE CON LOS REQUISITOS LEGALES NO CUMPLE CON LOS REQUISITOS LEGALES

Firma y sello del Gerente:

Firma del trabajador: | Firma del superior inmediato:
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Anexo N 16. FORMATO DE REGISTRO DE ASISTENCIA PARA LOS

Reqistro de asistencia por mes

TRABAJADORES DEL CATERIN “DI EVENTI”

Nombre: ' Cargo:
Fecha Hora de Firma Hora de salida Firma
Dia/mes/afio entrada
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Anexo N 17. FORMATO PARA LICENCIAS PARA LOS TRABAJADORES DEL
CATERIN “DI EVENTI”

Licencias
Fecha: [/ /

Nombre del trabajador:

Cargo:

Fecha de la licencia

Desde (en minutos, horas o | Hasta (en minutos, horas o | Total (en minutos, horas o
dias): dias): dias):
Sefalar causa Observaciones

Para cuidado del recién nacido

Para matriculacion de hijos/as y otros
relacionados

Para atencién/cita médica

Para estudios regulares de pregrado

Para cuidado de familiares con
discapacidades severas

Imputable a vacaciones

A ser recuperado

Otra; especifique

Espacio para ser llenado por el gerente

APROBADO O JUSTIFICADO NEGADO O NO JUSTIFICADO

SI CUMPLE CON LOS REQUISITOS LEGALES NO CUMPLE CON LOS REQUISITOS LEGALES

Firma y sello del Gerente:

NOTA: Se deberan adjuntar los respaldos del caso, de lo contrario no sera registrada la
justificacion.

Solicitado por: Autorizado por:

Firma del trabajador Firma del superior inmediato
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Anexo N 18. FORMATO DE AMONESTACIONES ESCRITAS

AMONESTACION ESCRITA

Al trabajador:

Fecha: / /
Estimado trabajador,

La Gerencia de la empresa de caterin “Di Eventi” ha tenido conocimiento de la comision
por usted del siguiente incumplimiento contractual de carécter (leve o grave).

Los hechos se han desarrollado como siguen:

(Explicar con claridad y precision cuales son los hechos sancionados indicando si es
posible fecha, hora en que se produjeron)

Por todo ello y considerando que su conducta se encuentra tipificada como falta ....... (leve
0 grave)segun el art. numeral le comunicamos que es usted es sancionada con
Amonestacion por escrito.

Por ultimo advertirle que la reincidencia en faltas de esta u otra naturaleza seran
sancionadas en lo sucesivo con mayor rigor.

Atentamente,

Nombre y firma del Gerente

RECIBI' Y CONFORME:

Fdo.: Nombre y firma del trabajador sancionado.
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Anexo N 19. ACTA DE FINIQUITO

ACTA DE FINIQUITO

En la ciudad de Quito, a los__de  del 20, comparecen por una parte y en calidad de
empleador de la empresa de caterin “Di Eventi”, representada legalmente por su gerente el sefior
Alexander Arias, y el Sr. Trabajador ; quienes de comun
acuerdo suscriben la presente Acta de Liquidacion y Finiquito al tenor de las siguientes clausulas:

PRIMERA.- Antecedentes: El ex trabajador, segin contrato de tiempo fijo suscrito el __ de
de 20, hastael _ de de 20__ vino desempefiando labores como

SEGUNDA.- Terminaciéon de la relacion laboral: el Empleador procedié a notificar con el
desahucio al trabajador, dentro del plazo legal y de acuerdo a lo estipulado en el Art. 184 del
Cadigo de Trabajo.

TERCERA.- Liquidacion: Con estos antecedentes el empleador procede a liquidar, todos los
derechos, remuneraciones, bonificaciones, beneficios y haberes en general que corresponden al ex -
Trabajador, resultando lo siguiente: (valor en ddlares americanos)

Ha servido de base para esta liquidacion el sueldo mensual del ex Trabajador constante en el rol de
pagos del altimo mes, al cual las partes expresamente se remiten.

Las partes comparecientes dejan expresa constancia que la liquidacion.

CUARTA.- Aceptacion.- El ex Trabajador por su parte manifiesta que recibe los valores de la
presente liquidacion y finiquito a su entera satisfaccion, dejando constancia de no tener ningin
reclamo posterior que formular, por ningin concepto, en contra de su ex Empleador, ya que de esta
manera se le ha cubierto todos los derechos que conforme a la ley le corresponden. El ex
Trabajador deja constancia, ademas, que el ex Empleador le ha cancelado en forma oportuna todos
sus sueldos, bonificaciones, remuneraciones adicionales, pago de horas extras, beneficios y
derechos de Ley; que se le ha concedido las vacaciones que le correspondian ; y, que no ha sufrido
accidente de trabajo o enfermedad profesional durante el tiempo que prestd sus servicios; por lo
tanto, se ratifica en su manifestacion de no tener que formular ningun reclamo presente ni futuro a
su ex Empleador.

QUINTA.- Carécter del finiquito.- Las partes dan al presente instrumento el valor del finiquito
inviolable y sentencia de Ultima instancia, pasada en autoridad de cosa juzgada.

Ratificando todas y cada una de las declaraciones y acuerdos anteriores, las partes suscriben el
presente documento en unidad de acto con el

Firma:

EX TRABAJADOR

Firmay sello:

Gerente de la empresa de caterin “DI Eventi”
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Anexo N 20. CONTRATO DE TRABAJO

CONTRATO DE TRABAJO INDEFINIDO

En la ciudad de Quito, a los dias del mes de Diciembre del afio 2015, comparecen, por
una parte la empresa de caterin “Di Eventi”, debidamente representada por el Sefior Gerente
Alexander Arias portadora de la cédula de ciudadania N°1722745959, en calidad de
EMPLEADOR; y por otra parte, el/la sefior(a/ita) , portador de
la cédula de ciudadania N° en calidad de TRABAJADOR. Los comparecientes
son ecuatorianos, domiciliados en la ciudad de Quito y capaces para contratar, quienes libre y
voluntariamente convienen en celebrar este CONTRATO DE TRABAJO A PLAZO INDEFINIDO
con sujecion a las declaraciones y estipulaciones contenidas en las siguientes clausulas:

Al EMPLEADOR y TRABAJADOR en adelante se los denominara conjuntamente como “Partes”
e individualmente como “Parte”.

PRIMERA.- ANTECEDENTES:

El EMPLEADOR para el cumplimiento de sus actividades y desarrollo de las tareas propias de su
actividad necesita contratar los servicios laborales de un

SEGUNDA.- OBJETO DEL CONTRATO:

El EMPLEADOR para el cumplimiento de sus actividades contrata al TRABAJADOR en calidad
de . Revisados los antecedentes de el/la  sefior(a/ita)
, éste declara tener los conocimientos necesarios para el
desempefio del cargo indicado, por lo que en base a las consideraciones anteriores y por lo
expresado en los numerales siguientes, EI EMPLEADOR y el TRABAJADOR proceden a celebrar
el presente Contrato de Trabajo.

TERCERA.- JORNADA Y HORARIO DE TRABAJO:

EL TRABAJADOR cumplira sus labores en la jornada ordinaria maxima, establecida en el articulo
47 del Codigo de Trabajo, con descanso de una hora de almuerzo, de acuerdo al articulo 57 del
mismo cuerpo legal, el mismo que declara conocerlo y aceptarlo.

Las Partes podran convenir que el TRABAJADOR labore tiempo extraordinario y suplementario
cuando las circunstancias lo ameriten, para lo cual se aplicara las disposiciones establecidas en el
articulo 55 de este mismo Codigo.

El horario de labores podra ser modificado por el empleador cuando lo estime conveniente y acorde
a las necesidades y a las actividades de la empresa, siempre y cuando dichos cambios sean
comunicados con la debida anticipacion, conforme el articulo 63 del Cédigo del Trabajo.

CUARTA.- REMUNERACION:

El Empleador, de acuerdo a los articulos 80 y 83 del Cddigo de Trabajo, cancelara por concepto de
remuneracion a favor del trabajador la suma de CUATROCEINTOS DOLARES DE LOS
ESTADO UNIDOS DE NORTEAMERICA, USD 400,00, entregado directamente al trabajador.
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Ademas, el Empleador cancelara los demas beneficios sociales establecidos en los articulos 97, 111
y 113 del Codigo de Trabajo, conforme el Acuerdo Ministerial No. 0046 del Ministerio de
Relaciones Laborales. Asimismo, el Empleador reconocera los recargos correspondientes por
concepto de horas suplementarias o extraordinarias, de acuerdo a los articulos 49 y 55 del Codigo
de Trabajo, siempre que hayan sido autorizados previamente y por escrito.

QUINTA.- PLAZO DEL CONTRATO:
El presente contrato, conforme el articulo 14 del Cédigo de Trabajo, es de plazo indefinido.

Este contrato podra terminar por las causales establecidas en el Art. 169 del Codigo de Trabajo en
cuanto sean aplicables para este tipo de contrato.

SEXTA.- OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES Y EMPLEADORES:

En lo que respecta a las obligaciones, derechos y prohibiciones del empleador y trabajador, estos se
sujetan estrictamente a lo dispuesto en el Codigo de Trabajo en su Capitulo IV “De las
obligaciones del Empleador y del Trabajador”, del reglamento de la empresa de caterin “Di
Eventi”, a mas de las estipuladas en este contrato.

SEPTIMA.- LEGISLACION APLICABLE:
En todo lo no previsto en este Contrato, las partes se sujetan al Cddigo del Trabajo.
OCTAVA.- JURISDICCION Y COMPETENCIA:

En caso de suscitarse discrepancias en la interpretacion, cumplimiento y ejecucion del presente
Contrato y cuando no fuere posible llegar a un acuerdo entre las Partes, estas se someteran a los
jueces competentes del lugar en que este contrato ha sido celebrado, asi como al procedimiento
oral determinados por la Ley.

NOVENA.- SUSCRIPCION:

Las partes se ratifican en todas y cada una de las clausulas precedentes y para constancia y plena
validez de lo estipulado, firman este contrato en original y dos ejemplares de igual tenor y valor.

Suscrito en la ciudad de Quito, el dia del mes de octubre del afio 2015.
EL EMPLEADOR EL TRABAJADOR
Cl: Cl:
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Anexo N 21. RECETAS ESTANDAR DE LOS PLATOS FUERTES

Plato fuerte menu — ,
Nombre del plato: | A 6@ g{/
Género: | Plato fuerte [ o )7 5” [[
Fecha de —=_ ) o o——
actualizacion: | 21/10/2015 \%@.&i\/
Porciones: | 4
Ingredientes Unidad Car:jtlda Misse en place | Costo x unidad Ct:gf;:)
Pechugas de pollo g 600 Deshuesadas 0,003 1,8
Zumo de naranja ml 200 0,002 0,4
Lomo de res g 600 Limpio 0,007 4,2
Vino tinto ml 250 0,002 0,5
Vino blanco ml 250 0,002 0,5
Pimienta de cayena g 20 0,0009 0,018
Cocinadas/dado
Papas g 900 mediano 0,0006 0,54
Cocinadas/julian
Zanahoria g 200 a 0,0011 0,22
Vainita g 200 Cocinadas 0,0011 0,22
Cebollin g 100 Repicado 0,0009 0,09
Choclo g 200 Cocinadas 0,002 0,4
Lechuga g 200 Desinfectada 0,0011 0,22
Desinfectado y
Tomate g 200 en medias lunas 0,0011 0,22
Zumo de limén ml 25 0,003 0,075
Aceite ml 200 0,003 0,6
Cilantro g 30 Repicado 0,0003 0,009
Arroz g 454 Cocinado 0,0016 0,7264
Sal/Pimienta/agua/luz 5% 0,53692
Costo total 11,27532

Procedimiento:

1.- Filetear las pechugas en cuatro partes iguales de 150 g cada una, sellarlas y ponerlas a reduccién
junto con el vino blanco y el zumo de naranja, rectificar.

2.- Cortar la carne en 4 partes iguales de 150 g cada una, sellarlas y ponerles a reduccion con el vino
tinto, una vez listas, colocar las pimientas de cayena, rectificar.

3.- Saltear las papas junto con el cilantro.

4.- Mezclar todos los vegetales

5.- Mezclar el arroz con el cebollin.

Observaciones:
1.-Antes de servir el plato, no olvidar de colocar la vinagreta de limén y aceite.
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Nombre del plato:

Plato fuerte menu

B

o) Giwm‘z

Género: | Plato fuerte
Fecha de
actualizacién: | 21/10/2015 %Q) ‘-’\
Porciones: | 4
Ingredientes Unidad Carguda Misse en place ngctjgc)j( Ct:g,f;:)
Pechugas de pollo g 600 Deshuesadas 0,003 1,8
Vino blanco ml 350 0,002 0,7
Vainitas g 200 0,0011 0,22
Mermelada de durazno g 200 0,0041 0,82
Lomo de res g 600 Desvenado 0,007 4,2
Queso fresco g 250 0,0038 0,95
Lechuga g 200 Chifonada 0,0011 0,22
Réabano g 200 Rodajas 0,0011 0,22
Zanahoria g 160 Bastones 0,0011 0,176
Zuquini g 160 Brunoise 0,0012 0,192
Crema de leche ml 200 0,0041 0,82
Peladas/cocinada
Papas g 240 S 0,0006 0,144
Aceite ml 300 0,003 0,9
Zumo de limén ml 25 0,003 0,075
Apanadura g 100 0,0025 0,25
Sal/Pimienta/agua/luz 5% 0,58435
Costo total 12,27135

Procedimiento:

1.- Filetear el pollo en 4 partes iguales de 150 g cada una, sellarlos y colocar encima las vainitas,
bafiarlas con la salsa de durazno que se obtiene de la reduccion del vino blanco con la mermelada y

rectificar

2.- Cortar la carne en 4 partes iguales de 150 g cada una, sellarlas y ponerles a reduccion con el vino
Blanco, més el queso fresco, rectificar.

3.- En un boul mezclar la lechuga y el rabano.

4.- En un sartén colocar la zanahoria y el zuquini, dejarlas reducir en fuego bajo, rectificar.
5.- Hacer puré con la papa, agregarle la apanadura hasta que tome una consistencia dura, rectificar.

Observaciones:

1.- Colocar la vinagreta de aceite y limon solamente antes del servicio.
2.- Tener cuidado que la crema de leche no se corte.
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Nombre del plato: | Plato fuerte menu C C@[ @)jﬂ}ﬂ‘]
Género: | Plato fuerte
Fecha de actualizacion: | 21/10/2015 %Q, <_/,\
Porciones: | 4
Ingredientes Unidad Cantidad | Misse en place | Costo x unidad | Costo total
Chuleta de cerdo 120g unidad 4 0,0066 0,0264
Mermelada de pifia g 150 0,0041 0,615
Vino blanco ml 250 0,002 0,5
Lomo de res g 600 Desvenado 0,007 4,2
Jamon g 120 0,012 1,44
Palillos caja 1 0,45 0,45
Peladas/
Papas g 240 cocinadas 0,0006 0,144
Apanadura g 150 0,0025 0,375
Vainitas g 120 Cocinados 0,0011 0,132
Esparragos g 120 Cocinados 0,0031 0,372
Chifonada/
Lechuga orgénica g 120 desinfectada 0,0017 0,204
Queso ricota g 120 Repicado 0,0039 0,468
Aceite ml 300 0,003 0,9
Zumo de limén ml 25 0,003 0,075
Frambuesas ml 50 Repicadas 0,0022 0,11
Sal/Pimienta/agua/luz 5% 0,50057
Costo total 10,51197

Procedimiento:

1.-Sellar las chuletas, y terminar su coccidn en el horno junto con la salsa de pifia, que resulta de la
reduccion del vino blanco y la mermelada de pifia.

2.- Filetear la carne en 4 partes iguales de 150 g cada una, envolver cada filete con una lonja de
jamon y con la ayuda de los palillos, hacer un rollo, sellar, terminar su coccidn en el horno y rectificar
3.- Hacer puré con la papa, rectificar y formar bolas de 2 cm de diametro, apanarlas y freirlas en
abundante aceite.

4.-Juntar todos los vegetales en un boul mas el queso.

5.- Para hacer la vinagreta, agregar el jugo de limén mas el aceite y las frambuesas repicadas.

Observaciones:
1.- La temperatura del horno debe de ser de 195 -c.
2.- Colocar la vinagreta antes del servicio.
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Nombre del plato:

Plato fuerte ment D

) Lo

Género: | Plato fuerte ol
Fecha de actualizacién: | 21/10/2015 :\7@@ —
Porciones: | 4 D~ ~1Q
Ingredientes Unidad Cantidad | Misse en place | Costo x unidad | Costo total
Pechugas de pollo g 600 Deshuesadas 0,003 1,8
Jamén g 120 0,012 1,44
Palillos caja 1 0,45 0,45
Vino blanco ml 250 0,002 0,5
Lomo de res g 600 Desvenado 0,007 4,2
Azafran g 50 0,02 1
Peladas/
Papas g 240 cocinadas 0,0006 0,144
Queso crema g 150 0,004 0,6
Aceite ml 300 0,003 0,9
Choclo dulce g 120 Cocinado 0,0033 0,396
Zanahoria g 120 Cocinado 0,0011 0,132
Zuquini g 120 0,0012 0,144
Col de brucelas g 120 Cocinado 0,0013 0,156
Crema de leche ml 150 0,0042 0,63
Sal/Pimienta/agua/luz 5% 0,6246
Costo total 13,1166

Procedimiento:

1.- Filetear el pollo en 4 partes iguales de 150 g cada una, colocar una lonja de jamén y formar un rollo
con la ayuda de los palillos, sellarlos y terminar su coccién en el horno mas el vino, rectificar.

2.- Cortar la carne en 4 partes iguales de 150 g cada una, sellarlas y termina la coccion en el horno con
la salsa de azafran que resulta de la reduccion del azafran con el vino tinto, rectificar.

3.- Hacer puré con las papas, agregar el queso crema hasta que tenga una consistencia de pasta, rectificar
4.- Saltear los vegetales, agregar la crema de leche para dar un sabor elegante, rectificar.

Observaciones:

1.- La temperatura del horno debe de ser de 195 oc.
2.- Tener cuidado que la crema de leche no se corte.
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Nombre del plato: | Plato fuerte ment E @Z gz:)]ﬁ”[]
Género: | Plato fuerte
Fecha de actualizacion: | 21/10/2015 ka\v g\
Porciones: | 4
Ingredientes Unidad Cantidad | Misse en place | Costo x unidad | Costo total

Filete de trucha 80g unidad 4 Descamado 0,48 1,92

Salsa bechamel ml 160 0,0075 1,2

Lomo de res g 600 0,007 4,2
Chinchon ml 160 0,018 2,88
Orégano g 40 0,0003 0,012
Romero g 20 0,0003 0,006
Papas g 240 Peladas 0,0006 0,144
Apio g 120 Juliana 0,0011 0,132
Manzana g 120 Dado pequefio 0,0016 0,192
Pifia g 120 Dado pequefio 0,001 0,12
Nueces g 120 Repicadas 0,012 1,44
Salsa de soya ml 60 0,007 0,42
Miel ml 50 0,005 0,25
Aceite ml 250 0,003 0,75

Sal/Pimienta/agua/luz 5% 0,6833
Costo total 14,3493

Procedimiento:

1.- Cocinar la trucha en la salsa bechamel, rectificar.

2.- Cortar la carne en 4 partes iguales de 150 g cada una, sellarlas y flambearlas con chichén,
rectificar.

3.- Cortar las papas en rodajas y hornearlas con el romero y el orégano.

4.- Juntar el apio, la manzana, la pifia y las nueces.

5.- Para hacer la vinagreta emulsionar la salsa de soya junto con la miel.

Observaciones:
1.- Colocar la vinagreta de aceite y limon solamente antes del servicio.
2.- La temperatura del horno debe de ser de 195 oc.
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Nombre del plato: | Plato fuerte meni F @] @Vﬂﬁ[]
Género: | Plato fuerte :\Y@Mm/:
Fecha de actualizacién: | 21/10/2015 O~ ~Q
Porciones: | 4
Ingredientes Unidad Cantidad | Misse en place | Costo x unidad | Costo total

Pechuga de pavo g 600 0,004 2,4

Pulpa de mango g 250 0,0041 1,025
Vino blanco ml 250 0,002 0,5
Lomo de res g 600 0,007 4,2
Salsa Pesto ml 200 0,016 3,2

Peladas/

Papas g 240 cocinadas 0,0006 0,144
Mantequilla g 120 0,005 0,6
Estragon g 50 0,0002 0,01
Tomate 60 g unidad 4 Desinfectados 0,12 0,48
Alverja g 50 Cocinada 0,0022 0,11
Choclo dulce g 50 0,0022 0,11

Cocinada/

Zanahoria g 50 juliana 0,0011 0,055
Aceite ml 300 0,003 0,9

Zumo de limén ml 25 0,003 0,075
Queso mozarela g 120 dado pequefio 0,013 1,56

Sal/Pimienta/agua/luz 5% 0,76845
Costo total 16,13745

Procedimiento:

1.- Hornear el pavo bafiado de la salsa de mango que resulta de la reduccidon del vino junto con la
mermelada de pifia.

2.- Cortar la carne en 4 partes iguales de 150 g cada una, sellarlas y colocar la salsa pesto, rectificar.
3.- Cortar las papas en dado grande, colocar en un sartén la mantequilla y dorar las papas, agregar
finalmente el estragdn y rectificar.

4.- Cortar en mitades y rellenar con todos los vegetales mas el queso.

Observaciones:

1.- La temperatura del horno debe de ser de 195 ec.

2.- Colocar la vinagreta de aceite y limdn solamente antes del servicio.

3.- La desinfeccion de los vegetales se debe realizar con cloro debidamente desinfectado.
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Nombre del plato:

Plato fuerte menu G

)

Género: | Plato fuerte i steos g acoms el
Fecha de actualizacion: | 21/10/2015 ‘\\g\&g\/’—
Porciones: | 4 / .
Ingredientes Unidad Cantidad | Misse en place | Costo x unidad | Costo total
Pelado y
Camarones g 600 desvenado 0,0077 4,62
Ajo g 40 Repicado 0,0039 0,156
Cebolla paitefia g 80 Brunoise fino 0,0011 0,088
Lomo de res g 600 Desvenado 0,007 4,2
Rosas organicas g 400 Pétalos 0,011 4,4
Vino rosado ml 200 0,006 1,2
Rucula g 120 0,0002 0,024
Cebolla perla g 120 Aros 0,0012 0,144
Queso mozarela g 120 Dado pequefio 0,0038 0,456
Aceite de oliva ml 50 0,004 0,2
Aceite de maiz ml 250 0,003 0,75
Sal/Pimienta/agua/luz 5% 0,8119
Costo total 17,0499

Procedimiento:

1.- Saltear los camarones, junto con el ajo y la cebolla paitefia, rectificar.
2.- Cortar la carne en 4 partes iguales de 150 g cada una, sellarlas y terminar su coccion en el horno
junto con la salsa de rosas que se hace a partir de una reduccién de los pétalos de rosas con el vino

rosado, rectificar.

3.- Mezclar la rucula con los aros de cebolla més el queso mozarela y finalmente colocar el aceite

de oliva.

Observaciones:

1.- La temperatura del horno debe de ser de 195 oc.
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Anexo N 22. ESTANDAR DE UBICAC,ION Y DECORACION DE LOS PLATOS
FUERTES DEL CATERIN “DI EVENTI”

Proteina 1
Ensalada 1 Proteina 2
Ensalada 2 Carbohidrato

Ubicarse frente al plato, compararlo con un reloj en cuyo frente siempre son las doce.
Ubicar los alimentos como se muestran en el grafico.
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Anexo N 23. ESTANDAR DEL TIPO DE SERVICIO QUE LA EMPRESA DE
CATERIN “DI EVENTI” UTILIZA EN SUS EVENTOS

AMERICANO
La comida se monta y se sirve en los platos al interior de la cocina y sale servida
directamente a la mesa del comensal.

DERECHA DEL COMENSAL
DERECHA DEL COMENSAL

ORDEN de servir los platos:

1 BEBIDAS
2 PAN

3 ENTRADA
4 ENTREMES
5

6

PLATO FUERTE
ENTREMES

7 POSTRE
NOTA: Los platos, cubiertos, cristaleria ya deben estar colocados en las respectivas
mesas antes que inicie el servicio.
NOTA: Toda bebida no alcohdlica, se servira en una jarra por los meseros, a cada
comensal en su respectivo puesto, es decir, los comensales no tendran que levantarse
para obtener su bebida.
NOTA: Toda bebida alcohélica sera servida directo de la botella por los meseros y cada
Vez que sea necesario se destapard la dicha botella delante de los comensales.
ORDEN para servir los platos: Desde la derecha del comensal seleccionado
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Anexo N 24. PREMISAS

1- Externas
A.- Politica

El Ecuador ha permanecido en una muy buena estabilidad politica, tanto asi que dentro de
los dltimos ochos afios ha tenido el mismo presidente y con una mayoria absoluta dentro
del poder legislativo. En los meses pasado el gobierno tenia claras intenciones de que un
paquete de enmiendas constitucionales sea aprobado por la Asamblea Nacional con el fin
de modificar un articulo de la constitucién para que el presidente se puede reelegir
indefinidamente, pero el 19 de Noviembre de 2015 se aprobé en la misa Asamblea
Nacional y por pedido del presidente Correa una enmienda que permite la postulacién
indefinida de autoridades no funcione en las proximas elecciones, es decir el presidente
Correa no se puede reelegir en las siguientes elecciones que se llevaran a cabo el 2017. El
partido del Presidente Correa analiza otros candidatos para las préximas elecciones. Asi el
presidente Correa no se reelija inmediatamente, se puede saber que el partido del
Presidente si presentara candidato y es altamente probabilistico que triunfe y que la misma
corriente ideoldgica continle por un periodo mas en el poder.

Partiendo de esta premisa se puede saber con un alto grado de validez que el actual
permanecera minimo unos 6 afios mas, ya que el presidente actual cuenta con un alto grado
de aceptacion. Segun la encuestadora Mitofsky, en el afio de 2014, el presidente contaba
con mas del 70% de aceptacion, ubicandolo en el segundo lugar en todo Latino América.

Segun la Agenda Para la Transformacion Productiva, realizada por el Ministerio de
Coordinacion de la Produccion, Empleo y Competitividad. Se establece los principales
sectores estratégicos, y la empresa de caterin “Di Eventi” se encuentra dentro del sector
estratégico de servicio, lo que quiere decir que es un sector prioritario para el estado y se
podria beneficiar indirectamente de los planes que el Gobierno se encuentra ejecutando,
como por ejemplo los planes de financiamiento de la Corporacion Financiera Nacional que
no convienen ser analizados ya que la empresa de caterin “Di Eventi” no confia, cree o es
afin al gobierno actual debido a sus procesos engorrosos, burocraticos y corruptos, es por
eso que se plantea como premisa que la empresa no necesita ninguna colaboracién o apoyo
del estado para su crecimiento financiero ya que todo el capital monetario necesario solo
sera unicamente de ahorros de los duefios del caterin.
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AGENDA PARA LA TRANSFORMACION PRODUCTIVA

B.- Desempleo.

El desempleo segln el Banco Central del Ecuador hasta septiembre de 2015, es de 5,48%.

Septiembre-30-2015 5.48 %
Junio-30-2015 5.58 %
Marzo-31-2015 4.84 %
Diciembre-31-2014 4.54 %
Septiembre-30-2014 4.65 %
Junio-30-2014 5.71 %
Marzo-31-2014 5.60 %
Diciembre-31-2013 4.86 %
Septiembre-30-2013 4.55 %
Junio-30-2013 4.89 %
Marzo-31-2013 4.64 %
Diciembre-31-2012 5.00 %
Septiembre-30-2012 4.60 %
Junio-30-2012 5.19 %
Marzo-31-2012 4.88 %
Diciembre-31-2011 5.07 %
Septiembre-30-2011 5.52 %
Junio-30-2011 6.36 %
Marzo-31-2011 7.04 %
Diciembre-31-2010 6.11 %
Septiembre-30-2010 7.44 %
Junio-30-2010 7.71 %
Marzo-31-2010 9.09 %

La empresa de caterin “Di Eventi” debe contribuir a que el porcentaje de desempleo y
empleo inadecuado disminuya, mediante el crecimiento de la misma, para asi generar mas
empleo y ayudar al desarrollo del Ecuador, generando mayor calidad de vida gracias a la
demanda de empleos que generara. Los sueldos de los empleados deben ser dignos y que
les permita su desarrollo personal para asi no aprovechar de que existe una gran cantidad
de desempleados que podrian aceptar cualquier limosna por sueldo, trasformando a la
empresa de caterin “Di Eventi” en una de las tantas que existen donde tienen como
principal forma de crecer la explotacion al ser humano.
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C.- Inflacién

La inflacion segun el Banco central del Ecuador a noviembre del 2015 es de 3,40%.

Noviembre-30-2015 3.40 %
Octubre-31-2015 3.48 %
Septiembre-30-2015 3.78 %
Agosto-31-2015 4.14 %
Julio-31-2015 4,36 %
Junio-30-2015 4.87 %
Mayo-31-2015 4.55 %
Abril-30-2015 4.32 %
Marzo-31-2015 3.76 %
Febrero-28-2015 4.05 %
Enero-31-2015 3.53 %
Diciembre-31-2014 3.67 %
Noviembre-30-2014 3.76 %
Octubre-21-2014 3.98 %
Septiembre-30-2014 4.19 %
Agosto-31-2014 4,15 %
Julio-21-2014 4.11 %
Junio-30-2014 3.67 %
Mayo-31-2014 3.41 %
Abril-20-2014 3.23 %
Marzo-31-2014 3.11 %

Como premisa se tiene que la inflacién seguira aumentando, lo que quiere decir que el
poder adquisitivo de los ecuatorianos ira disminuyendo y como consecuencia, disminuiran
los compromisos sociales. La empresa de caterin “Di Eventi” debera aumentar el nivel de
satisfaccion de los clientes y mediante esto fidelizarlos para poder sobrevivir a la recesion
que actualmente el Ecuador enfrenta hasta llegar a ser competitiva y asi ganar mas
mercado.

D.- Econdmicos

El bajo precio del petréleo ($37,10 segun el Banco Central del Ecuador a octubre de 2015)
y la revalorizacion del délar (precio del délar americano, octubre 2015, se cambia frente al
euro en 1.0571 ddlares, cuando hace un afio valia 1.40 délares) hace que la economia del
Ecuador tenga un nivel bajo y se mantenga asi para los proximos afios. La empresa de
caterin “Di Eventi”, debe inmediatamente aumentar paulatinamente el nivel de satisfaccion
de los clientes para que tenga un nivel de clientes fijos que le ayude a enfrentar esta baja en
la economia.

El Ecuador depende del precio del petroleo, y a causa de que actualmente se encuentra con
un precio muy bajo el pais necesita potenciar otro tipo de industria que no sea la petrolera
para asi poder cubrir todo el presupuesto que el Ecuador necesita para sus proyectos.

Segun el dltimo censo de actividades econdmicas realizado por el INEC realizado en el
afio 2013 las empresas de servicios solo representan el 1,2% de la participacion en ventas y
ocupando el décimo segundo puesto del total. Ademas existen 51552 empresas que se
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encuentran en el mismo sector que la empresa de caterin “Di Eventi”, ocupando el sexto
lugar.

Se tiene la premisa que existen muchas empresas de caterin lo que quiere decir que es un
sector altamente competitivo (sexto puesto), pero a su vez de alta rotacion ya que solo se
encuentra en el puesto décimo segundo dentro de la participacion en ventas. La empresa
“Di Eventi” debe aumentar su nivel de satisfaccion de los clientes si desea sobrevivir.

E.- Taza de interés

No es necesario conocer los datos oficiales de la tasa de interés ya que a la organizacién no
le interesa ningun apoyo financiero de la banca privada o publica

F.- Riesgo pais.

EL riesgo pais es un indicador que sefiala la probabilidad de que un pais incumpla el
servicio de su deuda. Dicha evaluacion se deriva de su situacion y desempefio fiscal,
macroeconomico, externo y también politico, pues estos factores definen sus perspectivas
de captar inversiones, crecer, mejorar sus ingresos y por ende incrementar su capacidad de
pago. Mediante este indicador los inversionistas extranjeros deciden si invertir o no en el
pais.

Es importante que la empresa de caterin “Di Eventi” este consciente que en el futuro no
Ilegaran empresas multinacionales al Ecuador, y solo debe preocuparse de la competencia
local.

Partiendo de esta premisa se puede conocer que los estandares de calidad no son altos ya
que no se tiene competencia internacional, sino solo local. Es aqui donde la empresa debe
aprovechar esta falta de estandares altos y comenzar a trabajar sus estandares a un nivel
multinacional y asi obtener una gran ventaja competitiva.

Segun Banco Central del Ecuador, el riesgo pais promedio del Ecuador se ubic6 en 1179
puntos; al contrastar con el promedio de América Latina, que es 829, se observa que
nuestro indice se encuentra por encima de este, haciendo que la inversion extranjera se
vuelva sumamente complicada.

G.- Factores socio-culturales.

Ultimamente y gracias a campafas como “Primero lo nuestro” y a que los servicios de
caterin de capitales extranjeros son elevadamente costosos, los ecuatorianos sienten menos
dudas al utilizar servicios ecuatorianos. Es asi que la empresa se podra beneficiar
directamente ya que esta tendencia se mantendra y los ecuatorianos en el futuro seguiran
prefiriendo servicios del Ecuador. Ademas la empresa debe aumentar sus estandares de
calidad ya que gracias a la globalizacion, el comdn de las personas en edad
econdmicamente activa posee una conciencia mas amplia de calidad, en donde a veces
antes de seleccionar un servicio solo por el precio el factor que mas influye es el de la
calidad.
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H.- Factores tecnoldgicos.

La falta de tecnologia para una empresa ecuatoriana puede representar un grave problema
y mucho mas ain cuando es una empresa de caterin que posee cocina en donde cada dia se
actualizan maquinarias que ayudan a simplificar y mejorar los diferentes procesos.
Actualmente, en el Ecuador existen salvaguardias para mas de 2800 productos y muchas de
las maquinarias que se necesitan para mejorar la produccion, calidad y productividad estan
dentro de dicha lista, afectando directamente a la empresa. Se conoce que estas medidas
arancelarias estan vigentes hasta junio de 2016, pero con posibilidades de renovacion. Con
esta premisa se puede saber que es muy dificil renovar o mejorar los actuales instrumentos,
asi que nuevamente y gracias a Kaizen no se necesita de grandes inversiones para mejorar,
sino de pequerias ideas que incrementa la calidad poco a poco.
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Anexo N 25. FORMATO DE REALIZACION PARA LAS REUNIONES

1.- 10:00 a.m. Tomar lista o comprobar la asistencia (utilizando el formato del Anexo N
11).

2.- 10:05 a.m. Realizar el sorteo utilizando Excel.
3.- 10:10 a.m. Empezar la con la sociabilizacion de las anécdotas.
4.- 10:45 a.m. Reflexion por parte del representante Kaizen.

5.- 11:00 a.m. Agradecimiento y despedidas.

Nota: por favor seguir estrictamente el orden establecido.
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Anexo N 26. ESTANDAR PARA EL PUNTO DE CONTROL EN EL PROCESO DE
“PREPARACION”

Cocinar

¢La
NO comida
esta bien
elaborada?

Sl

Empacar comida
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Anexo N 27. FORMATO PARA EVALUAR SI LA COMIDA ESTA BIEN
ELABORADA.

Proceso de “PREPARACION?”

Fecha: Responsable ( nombre y firma):

Instrucciones: Encierre en un circulo el nimero que corresponda, entendiendo que
10 es totalmente SATISFECHO y 1 es totalmente INSATISFECHO

¢La comida tiene un buen aspecto? 12345678910
¢La comida tiene un buen sabor? 12345678910
¢La comida tiene un buen olor? 12345678910
¢La comida es inocua? 12345678910
PROMEDIO
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Anexo N 28. ESTANDAR PARA EL PUNTO DE CONTROL EN EL PROCESO DE
“SERVICIO”

Montar platos

¢ Los platos
pueden ser
servidos?

Servir platos
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Anexo N 29. FORMATO PARA EVALUAR SI LOS PLATOS PUEDEN SER
SERVIDOS.

Proceso de “Servicio”

Fecha: Responsable ( nombre y firma):

Instrucciones: Encierre en un circulo el nimero que corresponda, entendiendo que
10 es totalmente SATISFECHO y 1 es totalmente INSATISFECHO

¢Los productos estan dispuestos como la receta 12345678910
estandar lo especifica?

¢El plato esta, en sus bordes, limpio? 12345678910

¢La comida esta caliente? 12345678910

¢La presentacion del plato, en general, esta limpia? 12345678910
PROMEDIO
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Anexo N 30. FORMATO PARA QUE LOS EMPLEADOS ELABOREN SUS
FUNCIONES, ROLES Y CARGO

Funciones, roles y cargos.

Nombre:

Fecha:

Cargo

Rol

Funciones

¢A qué se dedica en la
empresa? (Subraye una
respuesta)

¢ Qué hace en general dentro de
la empresa?  (Subraye una
respuesta)

¢ Cuales
actividades
(Enumérelas)

son

sus
diarias?

Gerente

Jefe de compras
Secretaria

Jefe de cocina
Cocinero

Capitan de meseros

Mesero

Administrar la empresa

Comprar los insumos necesarios
para los eventos

Cotizar pedidos vy realizar
asuntos contables

Cocinar y supervisar la cocina
Cocinar

Servir platos y supervisar el
servicio

Servir platos

1.-
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Anexo N 31. FECHAS DE CUMPLEANOS POR EMPLEADO E IDEAS DE
FESTEJO PARA EL MISMO

N Nombre y apellido Fecha de cumpleafios
1 Gerente 17 de octubre

2 Jefe de compras 3 de noviembre

3 Secretaria 21 de enero

4  Jefe de cocina 16 de septiembre

5 Cocinero 1 31 de agosto

6 Cocinero 2 2 de diciembre

7 Capitan de meseros 22 de abril

8 Meserol 26 de junio

9 Mesero 2 15 de septiembre

Ideas para festejar los cumpleaiios

1.- Se realiza una pequefia mesa con snacks, los mismos que son dados por la empresa
mas un pastel.

2.- Se lleva a todo el personal a comer en el restaurante “El Arabe” especializado en
comida libanesa, para que cada empleado pida el plato que desee. La gerencia paga todos
los gastos.

3.- El cumpleariero tiene vacacion el dia en que nacio.

4.- Se regala $40 al cumpleafiero.

5.- La gerencia otorga un presente al cumpleafiero valorado en $40.
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Anexo N 32. ESTANDAR DEL CHECKLIST ANTES DEL PROCESO DE
“PREPARACION”

CHECKLIST proceso de “preparacion”

Nota: Este checklist se debe realizar antes de iniciar el proceso

Fecha:

Responsable:

Firma: X

1 Se cuenta con gas suficiente

2 Los cuchillos estan afilados

3 Todos los cocineros estan con la malla para el cabello

4 Se tiene agua potable

5 Se tiene luz eléctrica

6 Se cuenta con todos los instrumentos de limpieza para los platos

7 Se cuenta con todos los instrumentos de limpieza para el piso

8 Los basureros tienen fundas

9 Se tiene papel aluminio

10 Se tiene papel film

11 La campana de la cocina funciona.

Instrucciones: Marque con una X si el item esta satisfecho, es decir, si se cumple con el
requerimiento.

Solo si se tienen TODAS las X, se puede iniciar con el proceso.

Observaciones:
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Anexo N 33. ESTANDAR DEL CHECKLIST DESPUES DEL PROCESO DE
“PREPARACION”

CHECKLIST proceso de “preparacion”

Nota: Este checklist se debe realizar después de finalizar el proceso

Fecha:

Responsable:

Firma:

1 La valvula de gas se encuentra cerrada

2 El menaje esta en el lugar que corresponde

3 Las llaves de agua estan cerradas

4 La luces estan apagadas

5 No queda ningln objeto personal en la cocina

6 Todos los instrumentos de limpieza estan en su lugar

7 Los pisos estan limpios

8 No hay menaje sucio

9 No hay platos sucios

10 La basura se coloco en el lugar correspondiente

Instrucciones: Margue con una X si el item esta satisfecho, es decir, si se cumple con el

requerimiento.

Solo si se tienen TODAS las X, se puede finalizar con el proceso.

Observaciones:
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Anexo N 34. ESTANDAR DEL CHECKLIST ANTES DEL PROCESO DE
“SERVICIO”

Nota: Este checklist se debe realizar antes de comenzar el proceso

Fecha:

Responsable:

Firma: X

1 Las mesas estan montadas

2 Existe luz eléctrica

3 Se cuenta con agua potable

4 Todos los trabajadores cuentan con malla de cabello

5 Se cuenta con los instrumentos de limpieza

6 Existen guantes estériles

7 Los basureros tienen fundas

Instrucciones: Marque con una X si el item esté satisfecho, es decir, si se cumple con el
requerimiento.

Solo si se tienen TODAS las X, se puede iniciar con el proceso.

Observaciones:
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Anexo N 35. ESTANDAR DEL CHECKLIST DESPUES DEL PROCESO DE
“SERVICIO”

Nota: Este checklist se debe realizar después de finalizar el proceso

Fecha:

Responsable:

Firma: X

1 La pisos estan limpios

2 Las mesas estan limpias

3 La cristaleria esta limpia y empacada

4 El menaje esta limpio y empacado

5 Los platos estan limpios y empacados

6 No existe ningun objeto personal en las mesas

7 Las luces estan apagadas

8 Las llaves de agua estan cerradas

9 la basura se coloco en el lugar que corresponde

Instrucciones: Marque con una X si el item esté satisfecho, es decir, si se cumple con el
requerimiento.

Solo si se tienen TODAS las X, se puede finalizar con el proceso.

Observaciones:
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Anexo N 36. ESTANDAR DE TIEMPOS MAXIMOS PARA CADA PROCESO DEL
PROCESO DE “PREPARACION”

Proceso Tiempo maximo, en minutos
Vestirse con los uniformes 15

Limpieza personal 5

Entrega de recetas 5

Entrega de ingredientes 12

¢Poseen todos los ingredientes? 16

Misen en place 30

Cocinar 180

¢La comida esta bien elaborada? 10

Empacar comida 20

Limpiar utensilios y equipos 25

Limpieza personal 10

Cambiarse de ropa 15

Tiempo total 343 6horas 5 minutos
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Anexo N 37. ESTANDAR DE TIEMPOS MAXIMOS PARA CADA PROCESO DEL
PROCESO DE “SERVICIO”

Proceso Tiempo maximo en minutos
Vestirse con los uniformes 15

Limpieza personal 10

Entrega hoja de servicio 5

Colocar el menaje en las mesas y 25
prepararlas

Preparacion de zona fria 15
Preparacion de calentadores 15
Recepcion de comida 10
¢Lacomida es la correcta? 5
Montar platos 20
¢ Los platos pueden ser servidos? 10
Servir platos 12
Retirar los platos y cubiertos 12
Lavar platos cubiertos y calentadores 30
Retirar cristaleria y menaje 12
Lavar cristaleria y menaje 15
Guardar platos, equipos y demas 15
Limpiar todo 20
Cambiarse 15
Aseo personal 10
Tiempo total 271minutos o 4 horas 45 minutos
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Anexo N 38. PLAN MAESTRO KAIZEN PARA LA EMPRESA DE CATERIN “DI

EVENTI”

Generalidades:

El plan maestro tendra una duracion 6 meses.

Las herramientas Kaizen que se han seleccionado son: sistema de sugerencias y
circulos de calidad.

Se realizaran reuniones mensuales para ejecutar las sugerencias.

Las sugerencias seran elaboradas por cualquiera de los trabajadores.

El responsable Kaizen sera el encargado de seleccionar las sugerencias.

El responsable Kaizen desarrollara la sugerencia previamente, es decir, elaborara
los borradores de lo que amerite.

El Gerente es el responsable de asistir, apoyar, facilitar, sustentar y desarrollar el
plan maestro Kaizen.

% El personal para desarrollar Kaizen son todos los trabajadores.
¢ La empresa de caterin “DI Eventi” es la responsable de cubrir con todos los gastos
que el plan maestro asi lo amerite.
Recursos:
Recurso Humano Cantidad Costo unitario Costo total
Responsable 1 $300 $300
Kaizen
Recurso material
Hojas de papel 500 $0,02 $10
bond
Libreta de apuntes | 2 $1,20 $2,40
Copias 70 $0.03 $2,10
Transporte 12 $0,25 $3
Imprevistos - $60 $60
Recursos Tecnoldgicos

Laptop 1 $400 $400
Proyector 1 $800 $800
Internet 6 horas $0,60 $3,60
Imprevistos - $60 $60

Gran total $1641,10

Nota: cabe resaltar que la empresa ya cuenta con laptop y proyector, lo que quiere decir,

que la

empresa no necesita adquirir dichos recursos. EIl presupuesto que la empresa

realmente necesita es de: $441,10

Sistema de sugerencias:
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Cada trabajador debe presentar de manera obligatoria una sugerencia cada mes con el
formato que la empresa ya posee.

La fecha méaxima es el 30 de cada mes a excepcion de Febrero que para su caso seria el 27.

Las sugerencias pueden ser de cualquier tipo; no solo para los procesos de “preparacion” y
“servicio”.

Trabajador que no presente sugerencia hasta la fecha indicada sera sancionado con una
multa econdmica de $20, que sera restado de su sueldo a fin de mes.

Circulo de calidad.

En los circulos de calidad se tratara la sugerencia que el representante Kaizen ha designado
previamente.

Los circulos de calidad tendrdn una duracién de una hora y se los realizara el primer
miércoles de cada mes.

Los circulos de calidad tendran y utilizan los formatos que la empresa ya posee.
Los circulos de calidad son obligatorios para todos los trabajadores.

Cronograma general:
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Enero Febrero

Actividad 1) 2] 3 415 6| 7| 8| 910/11|12/13|1415|16/17/18(19|2021|22(23|24\25\26| 27\ 28| 29|30(31| 1) 2| 3| 4| 5] 6| 7| 8| 9/10/11{12|13|14]15(16/17

Tiempo parz a
elaboracion delz
sugerencia.

Fecha tope para 2
entrega de 3
sUgerencia

Formulacion de [a
sugerencia por parte
Oel respansable Kaizen

Circulo de calidad N 1
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Abril

Actividad 1

Tiempo parala
elaboracién de la
sugerencia.

Fecha tope para la
entregade 2
sugerencia

Formulacion de fa
sugerencia por parte
del responsahle Kaizen

Circulo de calidad N 2

Circulo de calidad N 3
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Mayo Junio

Actividad 112) 3 4) 5] 6 7 8| 910|11|12}13|14|15/16|17)18/19120|21122|23|24|25|26\27|28|29)30(31] 1 2| 3| 4 5| 6| 7| 8| 9|10]11|12]13|14|15/16|17|18|19|20|21\22|23|24)25(26|27|28|29

Tiempo para I3
el3boracion de 3
sugerancia.

Fecha tope para Ia
entrega de 3
sugerencia

Formulzcion delz
sugerencia por parte
del responsable Kaizen

Circulo decalidad N 4

Circulo de calidadN 5

Julio

Actividad 1| 2| 3| 4 5| 6| 7| 8| 9|10(11|12|13|14|15|16/17|18(19|20|21|22|23|24|25|26|27|28|29|30(31
Reunion para elaborar
un nuevo plan maestro
Formulacidn de los
borradores del nuevo
plan maestro
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Resumen:

Los trabajadores tendran en promedio 30 dias para elaborar una sugerencia ya no solo en
base a los dos procesos anteriormente mencionados. Como fecha tope de presentacion de la
sugerencia se establecié el 30 de cada mes. El responsable Kaizen seleccionarad la
sugerencia mas adecuada y la elaborard para que el primer miércoles de cada mes, sea
sociabilizada y discutida en el Circulo de calidad correspondiente.

La empresa de caterin “Di Eventi” posee todos los formatos para desarrollar las dos
herramientas Kaizen, es decir, el sistema de sugerencia y los circulos de calidad de manera
eficaz y correcta.

La dltima reunion serd especificamente para la socializacion y discusion del nuevo plan
maestro, ya que este se lo realiza semestralmente

Las reuniones y las sugerencias son obligatorias, caso contrario tiene una penalidad.
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Anexo N 399. ENCUESTA, REALIZADA BAJO METQDO SERVQUAL,
UTILIZADA PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA DE CATERIN “DI EVENTI”

s los hacemo

NN

) o

EMPRESA DE CATERIN “DI EVENTI”

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes.

Marque por favor con una X, uno de los casilleros, seqin considere su respuesta.

1.- Durante todo el servicio tuvo los utensilios necesarios para el correcto disfrute del evento.

Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho

2.- Califique la limpieza de los utensilios, mesas y en general del salon.

Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho

3.- Los meseros presentan una apariencia cuidada y prolija (uniforme y aspecto fisico).

Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho

4.-Los contratos, menus, facturas y hojas de cita fueron entregados oportunamente.

Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho

5.- La comida estuvo deliciosa.

Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
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6.- El evento se lo realizé en la fecha establecida en el contrato.

Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
7.-Cualquier duda o problema suscitado fue atendido de manera oportuna y amable.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho

8.-“Di Eventi” cumple con las fechas establecidas para realizar la prueba de degustacion y demas.

Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
9.-Se cumplio todo lo establecido en el contrato.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
10.- Se tuvo contacto para recordar una cita pre-establecida.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
11.- El servicio fue rapido.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
12.- El personal de “Di Eventi” siempre esta presto a ayudarle.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho

13.- Los empleados de la empresa de caterin “Di Eventi” disponen del tiempo necesario para responder a sus

preguntas.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
14.- El comportamiento de los empleados le inspiran confianza.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
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15.- Se siente seguro en sus transacciones con Di Eventi.

Insatisfecho

Poco satisfecho

Moderadamente
satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

16.- EL personal (secretaria, meseros, cocineros) de la empresa de caterin “Di Eventi” fue cortes.

Insatisfecho

Poco satisfecho

Moderadamente
satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

17.-Los empleados de Di Eventi tienen los conocimientos necesarios para contestar a todas sus preguntas.

Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
18.-“Di Eventi”, en general, le proporciona atencién personalizada.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
19.- Los horarios de atencion fueron los adecuados.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
20.- Los meseros, en el momento del servicio, le proporciona una atencién personalizada.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho

21.- Los empleados de la empresa de caterin “DI Eventi” se adaptan a su modo de realizar un evento.

Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
22.- Los empleados de la empresa de caterin “DI Eventi” comprenden sus necesidades.
Insatisfecho Poco satisfecho Moderadamente Satisfecho Muy Satisfecho
satisfecho
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Anexo N 40. CIRCULOS DE CALIDAD REALIZADOS POR LA EMPRESA DE
CATERIN “DI EVENTI”
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Anexo N 41. MESAS MONTADAS EN LOS DIFERENTES EVENTOS
REALIZADOS POR LA EMPRESA DE CATERIN “DI EVENTI” SEGUN
ESTANDARES DE LA MISMA
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Anexo N 42. SERVICIO EN LOS DIFERENTES EVENTOS REALIZADOS POR
LA EMPRESA DE CATERIN “DI EVENTI” SEGUN ESTANDARES DE LA
MISMA
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Anexo N 43. PLATOS MONTADOS PARA LOS DIFERENTES EVENTOS
REALIZADOS POR LA EMPRESA DE CATERIN “DI EVENTI” SEGUN
ESTANDARES DE LA MISMA
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