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RESUMEN EJECUTIVO
El presente proyecto consiste en el disefio de un sistema de gestion por procesos para la
corporaciéon de eventos L’etiquette, en el cual se sugiere una nueva forma de
administracion que se basa en un modelo de mejora continua. Este modelo busca

alcanzar el maximo de la capacidad de una empresa y excelentes resultados de sus

actividades.

En el Capitulo 1 presenta el andlisis de las caracteristicas de la Organizacion y el
entorno en el que se desenvuelve; ademas, se describen los lineamientos legales que la
rigen, estructura organizacional, practicas empresariales actuales, herramientas
tecnoldgicas en uso, entre otros. Este capitulo constituyd una primera pauta para

conocer las condiciones de L’etiquette.

El Capitulo 2 muestra la situacion actual de los procesos identificados mediante
entrevistas, dichos procesos fueron diagramados y muestra el detalle de las actividades
ejecutadas con sus respectivos responsables. En lo posterior se realizo un analisis de
valor agregado, con el fin de conocer el aporte de las actividades actuales dentro de los

Procesos.

El Capitulo 3 expone los diagramas de flujo propuestos de cada proceso, los mismos
que contribuyen para plantear soluciones factibles a los problemas detectados en los

capitulos anteriores. Asimismo, se disefio los manuales de procedimientos de todos los
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procesos donde se detalla el establecimiento de objetivos, duefio de del proceso,

alcance, algunas definiciones de interés, marco legal indicadores de gestion.

El Capitulo 4 contiene el costeo ABC de los procesos relacionados con el servicio
basado en un caso supuesto de un evento de almuerzo o cena para 100 personas, esto
permitié saber el costo real y margen de contribucion de un evento con esas
caracteristicas y comparar con valores obtenidos por la organizacidén para el mismo
supuesto. También, este capitulo plantea un modelo de costeo creado con herramientas

informaticas de uso general.

En el Capitulo 5 se muestra una forma tentativa de aplicacidon de las propuestas para la
ejecucion del sistema de gestion por procesos en L’etiquette. Se definieron los objetivos
a alcanzar mediante el plan de implementacion, y mas adelante se establecieron:

actividades, responsables, tiempos y presupuesto para poder lograrlos.

Una vez finalizado el proyecto académico, uno de los aspectos mas relevantes dentro de
L’etiquette es la incidencia que tiene la falta de aplicacion de un modelo administrativo
adecuado a las condiciones organizacionales actuales y el desarrollo que se ha
observado en cuanto a la parte econdmica, de tal manera que se puede decir que
tomando en cuenta las necesidades de la Empresa es beneficioso la implementacion de

este modelo de gestion administrativa.



INTRODUCCION

La corporacién de eventos “L’etiquette”, ubicada en la ciudad de Quito, en funcién de
ser un ente juridico en actividad y con miras a extender su participacion en el
mercado local, ha decidido implementar la administracion por procesos, con el fin de
llegar a ser una empresa mas eficiente y efectiva en sus operaciones, de tal manera
que en base a esta necesidad de desarrollo se ha planteado el disefio y plan de
implementacion de un Sistema de Gestion por Procesos, el cual es factible de acuerdo

a sus condiciones.

El resultado del presente trabajo académico ayudard en manera importante a los
procedimientos de la organizacion mediante la determinacion de los mismos y sus
elementos; constituye un aporte significativo al tener un modelo de orden para todos

los procesos que se deben ejecutar en la Empresa para su actividad normal.

Dicho disefio y plan de implementacion dard paso a un nuevo modelo de
administracién dentro de la Empresa, que facilitard un giro importante en el logro de
sus objetivos ya que con este sistema podrd arremeter obstidculos que se han

mantenido a lo largo de la historia de la Organizacion, y se han intensificado en la



2

actualidad a causa de una administracion empirica, carente de modelos y técnicas
modernas.

De tal manera que, una vez analizada la situacion de L’etiquette, se dispuso la
creacion del disefio de un Sistema de Gestion por Procesos con su respectivo plan de
implementacidn, tomando como base el levantamiento de los procesos con los que
actualmente se maneja al interior, y la colaboracion de los miembros de la Empresa.
Este proyecto sugiere un plan de implementacion donde se detallan actividades,
responsables, tiempos y presupuestos; se deja a disposicion de la Empresa la

ejecucion de dicho plan.



1 ANALISIS SITUACIONAL

Este capitulo es el resultado de entrevistas y observaciones hechas en las instalaciones
de L’etiquette durante los meses enero a junio del afio 2013. Las entrevistas fueron

realizadas a varios integrantes de la Empresa, tanto administrativos como operativos.

De la informacion obtenida se procedido a elaborar un andlisis de las principales
caracteristicas de la Organizacion, los lineamientos legales que la rigen, estructura

organica, politicas, practicas sin formalizar, tecnologia actualmente en uso, entre otros.

El analisis obtenido dio una pauta de las condiciones internas y externas en las que la
Empresa lleva a cabo sus actividades del giro del negocio, y en base a éstas tomar las
decisiones necesarias respecto disposiciones de tipo correctivo y preventivo con el fin

de lograr el desarrollo en el sistema de procesos.

Para el desarrollo de este capitulo serdn tomados en cuenta los siguientes aspectos:

e Identificacion y descripcion de factores externos
e Identificacion y descripcion de factores internos

e Analisis FODA



1.1 ANALISIS EXTERNO

1.1.1 Identificacion y descripcion de factores externos

Para identificar de forma clara la situacion actual externa de L’etiquette, es
necesario localizar y analizar de manera detallada las condiciones que
permitan dar una idea acerca de las variables externas mas relevantes que

afectan directamente a la ejecucion de las actividades de la Empresa.

De esta manera se identifican cuatro factores importantes que se constituyen

en el marco dentro del cual L’etiquette realiza su giro del negocio.

Estos factores son:

e Socioculturales
e Politico/legales
e Tecnologicos

e FEcondmicos

A continuacion un detalle mas amplio de los factores antes mencionados.

1.1.2 Factores socioculturales
Actualmente, existen en la ciudad de Quito varios negocios con servicios
similares a L’etiquette, entre ellos tenemos a los restaurantes, hoteles y

servicio de catering industrial.



Entre los servicios principales de estos sectores se encuentran:

e Servicio gourmet

e Servicio de bar

e Alquiler de dotaciones

e Alquiler de localidades

e Atencion a eventos fuera de la sede

e Decoracidn y ambientacion de espacios

e Servicio de chefs y saloneros

e Atencion a eventos sociales y empresariales

e Transporte y otros

Para esta investigacion, se considera Unicamente el sector de las

corporaciones que brindan varios servicios ubicadas en la ciudad de Quito.

En Ecuador existen varias fechas de cardcter civico en las cuales se las
conmemora con algun tipo de celebracion. De igual manera, en Quito al ser
la capital de pais, constituye un lugar donde se llevan a cabo actos masivos y
eventos numerosos; otro aspecto importante es que, aqui se encuentran las
sedes de distintas instituciones, tales como: Ministerios del Gobierno, la

Policia, la FAE, Cdmara de Comercio, Consejo Provincial, entre otras.
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Asimismo, por cuestiones de caracter religioso se tiene la costumbre de
realizar reuniones sociales para el festejo de los sacramentos principalmente
dentro de la comunidad catdlica, de igual manera se realizan celebraciones

de otras religiones en menor frecuencia

Es asi que en este ambiente se hacen propicios los festejos y celebraciones
recurrentes, y L’etiquette, gracias a su trayectoria de casi dos décadas, ha
sabido ganarse un lugar importante entre los mejores servicios

recomendados de este tipo en un nivel social medio-alto.

1.1.3 Factores politico-legales

La corporacién de eventos L’etiquette, para llevar a cabo sus actividades
propias del negocio en armonia con sus autoridades respectivas se encuentra
bajo varios organismos de control y lineamientos legales como los

siguientes:

Organismos de control
e SRI
e (Camara de Comercio de Quito
e [ESS

e Ministerio de Relaciones Laborales

e Ministerio de salud



Lineamientos legales

e Constitucidn de la Republica del Ecuador
e (Codigo civil

e Ley de seguridad social

e (Codigo de trabajo

e Ley de seguridad para la salud

e Ley de régimen tributario interno

e Niif's

e Ley de transito

e Ley del consumidor

Se debe recalcar que L'etiquette no posee un reglamento interno formal.
Mediante este proyecto se sugieren los primeros lineamientos para establecer

las politicas mas apremiantes a través de los manuales de procedimientos.

Tomando en cuenta a estos organismos de control, leyes, codigos y mas,
L'etiquette lleva a cabo sus actividades de atencion de eventos sociales y
alquileres, transacciones comerciales, cumplimiento de obligaciones
tributarias, contratacion y desvinculacion laboral, preparacion y transporte

de alimentos y activos de alquiler, entre otros.

En cuanto a las actividades reguladas por el IESS, Ministerio de relaciones

laborales, con sus codigos, leyes y normativa en general, L'etiquette lleva a



cabo la afiliacion de cada empleado desde el primer dia de asistencia a
trabajar, se cumplen con los beneficios sociales estipulados en la ley de

manera correcta y oportuna.

Lo referente a sus actividades comerciales, L'etiquette tiene un vasto
conjunto de requisitos cumplidos, tal hecho ha permitido destacarse en el
medio y ademds conquistar clientes grandes como la Presidencia de la
Republica, para lo cual la organizacion debe concursar y cumplir una serie

de exigencias estrictas.

Dentro de estos requisitos se encuentra el cumplimiento de obligaciones
laborales, calculo y pago de las obligaciones tributarias, pago de patentes y
obligaciones con el Municipio, tener un buen manejo y tratamiento de los
alimentos, salud ocupacional, estado de instalaciones y equipos, normas de

seguridad, trayectoria de la Empresa, y mas.

Ademads, en cuanto a la salud ocupacional y cumplimiento de normas de
salud y seguridad en alimentos, L'etiquette busca mantener capacitaciones
periddicas para garantizar el conocimiento y aplicacion de politicas que

garanticen un desenvolvimiento seguro en las actividades necesarias.



1.1.4 Factores tecnolégicos
La empresa L’etiquette utilizan Windows XP, Windows 7, paquete
Microsoft Office 2007 y 2010, y el sistema informdatico

MICROXYSTEM.

Los sistemas operativos Windows y los paquetes de Office 2010 son
los programas con mayor uso en el ambito mundial, ya que es de facil
aplicacion y uso y ademads tiene muy buenos resultados, ya que es
flexible y se adapta a cualquier utilizacién tanto operativa como

administrativa.

Microxystem un sistema contable con varios mddulos tradicionales,
como: compras, ventas, clientes, pagos. Asimismo, cuenta con un
modulo de tributacién que permite generar los archivos listos para

cargar al sistema del SRI y del IESS.

También, este sistema permite la generacion de instructivos para las
areas de Bodega, Lenceria y Cocina. Estos son los registros donde se

detalla los requerimientos para la realizacion de un evento o alquiler.

Este sistema se caracteriza por ser facil, generoso, adaptable y
accesible. Mantiene una base de datos historica tanto de Clientes

como Proveedores.



1.1.5
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Requiere de un mantenimiento preventivo semestral, donde se hace
un back up, ademas cuando se requiere hacer modificaciones se llama
al técnico para afiadir modulos o modificar condiciones de seguridad

como accesos, nivel de accesos y derechos.

Factores economicos
Segun el diario Hoy en linea, el crecimiento de servicios de comida
en el pais se ha producido debido al mayor movimiento turistico y al

aumento en la capacidad de gastos de las personas.

No obstante, este es uno de los factores mas criticos dentro del giro
del negocio, ya que se ve afectado principalmente a través de la
variacion precio de productos alimenticios nacionales, aranceles para
productos alimenticios importados, restriccion de importacion de
ciertos alimentos, variacion del precio y disponibilidad de
combustible, y en general por la inflacién y la especulacion de

precios.

En la actualidad, los aspectos anteriormente mencionados han
permanecido aceptablemente estables, esto ha sido gracias al
fortalecimiento enfocado desde el 2007 en algunas industrias, entre

ellas Alojamiento y servicio de comida. Otra medida importante ha
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sido los decretos de control de precios establecidos en el pais para los

productos provenientes del campo y de consumo masivo.

A continuacion, se describen algunos indicadores de influencia:

El crecimiento de la economia segin las perspectivas econdmicas
~ e sz 1
para el afio presente se dard en un 5.4% en relacion al PIB, lo cual es

muy aprovechable para la industria a la que pertenece la Empresa.

La inflacidon pronosticada para el afio 2013 es 0.34 T.V pp (tasa
mensual de variacion en puntos porcentuales)”, gracias a la seguridad
y estabilidad que se ha dado en el pais, ha sido posible que este
indicador no fluctie afectado de manera significativa a las

operaciones del sector productivo del pais.

Segun el Boletin economico mensual de la Asociacion de Bancos
Privados del Ecuador (2012), “el desempleo en el pais se encuentra
en una tasa de variacion trimestral del -0.59%”, mientras este
indicador tienda a la baja, denota un crecimiento en la capacidad
empresarial para expansién y desarrollo de tal manera que es

imprescindible contar con una mayor cantidad de talento humano.

"CORDOVA, A (2012) [http://www.asoecuador.org/revistadigital/1 -actualidad/1205-la-economia-de-
Ecuador-crecera-un-54-pib-en-2012.html] La economia de Ecuador crecera un 5,4% PIB en 2013, Espaiia.
? ASOCIACION DE BANCOS PRIVADOS DEL ECUADOR (2012)

[http://www.asobancos.org.ec/inf macro/Bolet%C3%ADn%20Macroecon%C3%B3mic0%?20-
%20Sep%2012.pdf] Boletin econémico mensual, Ecuador.
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Otro aspecto importante en la actualidad es el incremento de
impuestos por los que atraviesa la ciudad de Quito, en especial, lugar
de operacion de L'etiquette, lo cual reduce los valores que podrian ser

un aporte para inversiones de mejora y expansion.

Tomando en consideraciéon todos estos elementos econdmicos,
L’etiquette ha sabido sacarle el mejor provecho para destacarse

dentro de estos servicios en la ciudad de Quito.
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1.2 ANALISIS INTERNO

1.2.1 Reseiia historica

Grafico 1.1Logo de la empresa

%Wﬁ@

Fuente: http://www.facebook.com/pages/Letiquette/218457214837371
Elaborado por: L’etiquette

La empresa L’etiquette nacid en el afio 1992, en la ciudad de Quito bajo el
nombre de “Banquetes Don Perignon”, sus oficinas se localizaban en la calle
Acuiia y América. Sus socios-gerentes originales eran: Edwin Alvarado y

Darwin Proafio.
En sus comienzos los servicios ofrecidos eran:

e Cursos de protocolo y etiqueta para grupos corporativos.
e Atencion de eventos pequefios.
e Servicio de saloneros.
Con el pasar del tiempo y gracias a la calidad de sus servicios, “Don

Perignon” empezd a crecer tanto en participacion en el mercado como en

bienes y por consecuencia su personal. Por tal razon se mudaron a un lugar
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mas amplio en el afio 1997, a tan s6lo una cuadra de la ubicacién inicial, en

las mismas calles.

En aquel lugar, comenzaron a arrendar una parte de una propiedad que
consistia en una casa que fue adecuada a las necesidades del tamafio de la
Empresa. Alli se comenz6 a ver pequefias delimitaciones de funciones ya

que al inicio la mayoria de los integrantes eran “multifuncionales”.

Al tener una variedad superior de insumos de alquiler ofrecieron una mayor
cantidad de servicios; ademas al contar con mas vehiculos podian atender

eventos en distancias mas lejanas.

Durante el afio 2004 la empresa experimentd problemas de tipo
administrativo, de tal manera que los socios se vieron en la obligaciéon de

Separarse.

Edwin Alvarado, uno de los socios, decidid continuar con el negocio y en
efecto pudo hacerlo ya que aparte de contar con la experiencia suficiente, la

mayoria de empleados de la empresa inicial se mantuvo con €l.

Bajo el mismo nombre se mudaron al sector industrial de Quito donde
funcionaba la planta operativa, mientras que las oficinas administrativas se

encontraban ubicadas en el sector del Bosque.
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Se constatd que era imprescindible que se fusionara la planta con las
oficinas, de tal manera que lograron encontrar un lugar con el suficiente

espacio al norte de Quito.

En la actualidad las oficinas de L’etiquette se encuentran ubicadas en la calle
Retamas E1-27 y Av. 10 de agosto, en el sector de El Labrador. Su unico
propietario es Edwin Alvarado. Cuenta con un personal operativo de planta

de 40 miembros.

El personal de esta Empresa se especializa en la atencidn de:

o Buffet

o Cenas

° Comida Tipica
o Cocteles

o Bocaditos

° Coffee Break

° Comida Nacional e Internacional
° Almuerzo
° Parrillada

° Reposteria
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Ademés para alquiler dispone de:

Mobiliario: mesas, sillas, salas lounge, carpas, tarimas, alfombras.

Equipos: Proyectores, plasmas, pantalla led, iluminacion, audiovisuales,
video, disco movil, amplificacidn, generadores eléctricos, calefactores de

ambiente.
Cristaleria: de varios modelos y colores

Vaijilla v Cuberteria: varios modelos

Manteleria: cubremanteles, servilletas, forros de sillas, faldones, lazos,

capuchones, caminos de mesa. En varios colores.
Locacién: disponen de varias quintas en los valles y locales en Quito.

Arreglos florales: sugeridos y con disefio a gusto del cliente.

En seguida, se presentan fotografias de eventos recientes con su respectiva

comida, decoracion y montaje:
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Imagen 1.1: Presentacion de plato

Fuente: L’etiquette

Imagen 1.2: Montaje para almuerzo

G e a gy s
P BSstatnigindy ;g

Fuente: L’etiquette
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Imagen 1.3: Montaje para fiesta de quince afios

Fuente: L’etiquette

Imagen 1.4: Personal de L’etiquette

2008/05/23

Fuente: L’etiquette
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A nivel local en la ciudad de Quito existen varias empresas que se dedican a
prestar servicios con el mismo caracter o similar, que han podido

evolucionar, mantenerse y expandirse en el mercado.

En el caso de L’etiquette ha desarrollado paulatinamente y de forma
constante a través de estos casi 20 afios, de tal manera que ha crecido y se ha
desarrollado hasta convertirse en una de las corporaciones de eventos mas
importantes en la ciudad con varios reconocimientos por sus servicios y

participaciones.

Como siguiente, se describen algunos elementos relevantes para el éxito

econdmico de la empresa.

Alianzas comerciales

Debido a que L’etiquette no posee locales propios para llevar a cabo los
eventos se ha visto en la necesidad de establecer relaciones comerciales de

caracter permanente con algunas localidades, como las siguientes:

COUNTRY CLUB FAE: ubicado en Av. 10 de agosto s/n y Capitan
Ramos, cuenta con tres salones con capacidad de hasta 400 personas,
mantiene relaciones comerciales con L’etiquette desde 2006, uno de los
beneficios obtenidos es que el valor del descorche es inferior debido al

volumen de contratos.
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ASOCIACION DE GENERALES Y ALMIRANTES DEL EJERCITO:

tiene una capacidad de500, el valor de descorche de cada botella whisky es

de $3 y de vino es de$2,50.

QUINTA LAGUARDIA: Ubicada via Puembo en Calle del Avion, con un
costo por persona de $10,00 + impuestos a partir de 100 personas. Se

mantienen relaciones comerciales a partir del afio 2003.

ANGEL DE PIEDRA: es una quinta ubicada en el Valle de los Chillos a 30
minutos de la ciudad de Quito via Pifo, el costo es de $8 por persona.
L’etiquette conserva lazos comerciales con esta quinta desde que se

manejaba la empresa bajo el nombre de “Banquetes Don Perignon”

Entre otros proveedores de localidades tenemos a “La lomita”, “La corteza”

y “Quinta La Guajira”; las cuales manejan costos similares.

Cliente principal

Dentro de los meses de observacion se pudo constatar que en ese lapso de
tiempo (diciembre 2012 — mayo 2013) el cliente mas importante para la
organizacion es la Presidencia del Ecuador, con una facturacion mensual del

16% de sus ingresos promedio por concepto de comida industrial.
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Otros clientes importantes son: Escuela Naval, Quinta El Alcézar,
Coordinamos y Corporacién Megaeventos. Esta Gltima le da un ingreso

mensual promedio de 7% de los ingresos.

Asimismo, algunos proveedores son clientes de L’etiquette como: Quinta La

Guardia, Quinta Angel de Piedra y Country Club de la FAE.

En el caso de la comida industrial se puede contar con un ingreso estable
mes a mes, sin que se vea afectado por la estacionalidad; en los otros casos,

los ingresos varian siendo asi los mas altos en los meses siguientes:

Mayo: existen bodas, primeras comuniones, bautizos, en general se celebran

sacramentos de la Iglesia Catodlica.

Agosto: es uno de los meses en que se celebra graduaciones, asimismo se

celebran eventos sociales en la Policia y la FAE.

Noviembre: en los hogares y empresas se comparte en gran cantidad la
colada morada y las guaguas de pan, propias de la temporada, se ha visto una
tendencia importante en dejar la preparacion tradicional y dar paso a la

compra de estos manjares ya listos para servirse.

Diciembre: es el mes mas importante para L’etiquette. Las festividades son
multiples, comenzando por la celebracion de las fiestas de Quito, pasando
por Navidad y Fin de afio. Esta temporada aporta con mas de un tercio de los

ingresos anuales.

Tomando en cuenta todos estos elementos de vinculos comerciales y

estacionalidades ha permitido que L’etiquette pueda tener un desarrollo
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econémico importante y sostenible en el tiempo, llegando asi-a tener un

ingreso anual promedio superior a los $150 000.

Proveedores principales

Monica Casa & Jorge Hurtado: Provee de mariscos y carne de res sin

procesar.

Mercado mayorista: En este lugar se consigue principalmente la mayoria

de insumos de origen vegetal sin procesar.

Lechera Andina SA: De esta empresa se adquiere solamente leche, aunque

no es unica proveedora de este insumo.

Jabonerias Wilson: Abastece de insumos de limpieza, de manera

mayoritaria para el proceso de lenceria.

Corporacion La Favorita: De este gran supermercado se adquieren varios
elementos procesados, como licores, embutidos, enlatados, conservas,

especias, entre otros.

Junto con los proveedores, resultan los servicios de L’etiquette experiencias

inolvidables y tnicas.
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1.2.2 Estructura organica

El organigrama de L’etiquette se presenta en el siguiente grafico:

Grafico 1.2: Organigrama de L’etiquette

erente Genera

Asistente de

Gerencia

i ]
Capitén de Jefe de Jefe de
e\F;entos coordinacion de Chef Contabilidad y
eventos RRHH
Encargado de .
= Choferes Bodega =] Ayudantes Asistente

B Encargado de
Lenceria

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Entrevista

El organigrama no estaba constituido como tal, este grafico es el resultado

de una entrevista realizada a la Asistente de Gerencia.

La mayoria del personal operativo cumple multiples tareas, pero las que se
pueden ver diferenciadas son las actividades correspondientes al personal
administrativo, aunque esto no descarta que alguno de ellos pueda hacer de

chofer si el caso asi lo amerita sucede en meses de temporada alta.
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1.2.3 Infraestructura
A continuacion se describen algunos elementos acerca de la

infraestructura de L’etiquette.

Tamaiio de la planta

Actualmente la empresa labora en un espacio de 540m’® donde se
comparte el area administrativa, operativa y de almacenamiento. El
tamafio ha sido modificado en estos ultimos afios debido a las
necesidades, este cambio ha consistido en ampliar un galpon y
adecuarlo para almacenamiento de parantes de carpas, mesas, sillas,

tableros, etc.

Otro cambio que se ha implementado es la ampliacion del 2do piso
para el area de lenceria, ademds se han construido unas gradas

alternas que van por el exterior.

Localizacion de la planta

Las instalaciones de L’etiquette se encuentran en la calle Retamas
E1-27 y Av. 10 de agosto al norte de Quito, a continuacion se

presenta un grafico de la ubicacion.
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Grafico 1.3: Ubicacion de L’etiquette en la ciudad de Quito
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Distribucion de la planta

La planta esta distribuida de la siguiente manera mostrada en el plano
a continuacion:



26

Grafico 1.4: Plano de la planta de L’etiquette
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Observacidn y entrevista

1: Galpén de almacenamiento para mobiliario: Carpas, sillas,
caballetes, mesas, alfombras, tableros, etc.

2: Bodega de menaje: vajilla, cristaleria, cuberteria, adornos para
decoracidn, lamparas, etc.

3: Cocina para comida empresarial

4: Bodega de alimentos no perecible, bebidas no alcohdlicas, bebidas
alcohélicas.

5: Oficinas de Contabilidad y RRHH

6: Oficina de Gerencia General

7: Showroom

8: Oficina secretaria
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9, 10: Oficinas coordinadores de eventos
11: Cocina principal
12: Area de lavanderia

13: Lenceria
14: Terraza

Costo

La infraestructura en la cual opera L’etiquette no es propia, es

alquilada en un valor mensual de $1500 actualmente.

Mision

L’etiquette es una organizacion dedicada a la prestacion de servicios
integrales para celebracion de eventos sociales, comprometida con la
satisfaccion del cliente en sus gustos y necesidades, brindandoles
variedad en platos, mobiliario, menaje, equipo audiovisual y

decoraciones varias.

Junto con su talento humano lleno de compromiso, superacion y
conocimiento busca un crecimiento profesional y personal de ellos y

de la empresa.

Visiéon

Ser la empresa lider y pionera en la prestacion de servicios integrales
para eventos sociales, abarcando el mercado de la Sierra ecuatoriana.
Formando un equipo de profesionales que constituyan el motor de

nuestra empresa y el activo mas valioso con el que contamos.
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Las cuestiones de planificacion estratégica han sido dejadas de lado
con el paso del tiempo y la evolucion que ha tenido L’etiquette por lo

cual no cuentan con varios elementos administrativos clave.

La mision y vision expresadas en este trabajo académico han sido
planteadas como sugerencia, planteadas como aporte a la que tienen

actualmente.

ANALISIS FODA

El analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa
L’etiquette se lo elabord en base a la informacion recopilada en las
entrevistas realizadas tanto a empleados operativos como empleados

administrativos.

Ademéds, para efectuar este andlisis se considerd informacion histérica en
cuanto a ventas y operaciones realizadas en el semestre enero-junio de 2012

tomando en cuenta todos estos aspectos se obtuvo el siguiente resumen:
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Tabla 1.1: Analisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Satisfaccion con el trabajo Demanda constante de los servicios
Trabajo en equipo Costos de los servicios
Calidad en el servicio Contratacion Publica
Relaciones a largo plazo Certificaciones que se pueden obtener
Posicionamiento en el mercado Ofrecimiento de paquete completo

Personal operativo multidisciplinario | para la atencion del evento social
Comunicacion horizontal

Incentivos destinados a capacitaciones
para el personal que presenta potencial

DEBILIDADES AMENAZAS
Centralizacion del poder y | Incremento del niumero de negocios
responsabilidades con servicios similares o sustitutos.
Administracion empirica Inflacién y especulacion en precio de
Dependencia del Gerente General alimentos e insumo necesarios para el
Procesos informales negocio.

Infraestructura

Posible obsolescencia en politicas
que se implantaron al inicio de la
Empresa

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Entrevista

1.3.1 Fortalezas

Satisfaccion con el trabajo

Las condiciones brindadas dentro de L’etiquette son muy buenas, lo
cual permite que el empleado se sienta a gusto desempefiando su
labor tanto dentro como fuera de la planta. Varios son los aspectos
que contribuyen a esta satisfaccion, entre ellos tenemos: la

alimentacion brindada por la empresa que incluye desayuno y
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almuerzo diario, y en caso de trabajos en la noche, merienda sin
importar si se encuentran en de la planta o fuera de ella atendiendo un

evento.

Cada empleado cuenta con uniformes e implementos para el
desarrollo de sus actividades, entre ellos tenemos: camisetas del
uniforme, pantalones jean, calzado de seguridad, gorras, fajas de
trabajo con soporte lumbar, uniformes para la atencion de eventos y

varios mas.

También, el ambiente en el que se desempefia es muy interesante
porque en numerosos casos en los eventos se atienden a personas
muy conocidas en nuestro medio como politicos, presentadores de
television, celebridades nacionales e internacionales, autoridades
varias, entre otros, lo que motiva a realizar un mejor desempefio de
sus actividades puesto que saben el impacto que tienen en el éxito del

evento.
Trabajo en equipo

Debido a la naturaleza del servicio, es posible que se desarrolle un
ambiente de compaifierismo, coordinacion y dinamismo. Es
interesante la forma en cOmo interactian y se sincronizan

actividades, sobretodo en dias con mayor demanda de los servicios.

Se puede visualizar que las tareas son compartidas, asimismo la
responsabilidad de las mismas. Respecto a contratiempos, se constata

que toma menor tiempo hallar una solucion cuando trabajan como
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equipo que haciéndolo individualmente ya que se tiene una mayor
cantidad de ideas y sugerencias validas de aplicacion en el momento

critico mientras no tengan que consultar con el gerente general.

Calidad en el servicio
Es especialmente delicado que en una empresa dedicada a la

prestacion de servicios se descuide la calidad en la atencion de los
eventos y los detalles que conlleva las especificaciones de los clientes
al momento del contrato, de tal manera que L’etiquette con su amplia
experiencia atiende minuciosamente de los requerimientos del
anfitrién de la celebracion y busca sobrepasar sus expectativas para

que no sea la unica oportunidad de tener lazos comerciales.

Relaciones a largo plazo

Debido a la calidad del servicio y la atencion post-evento se ha
logrado mantener relaciones comerciales por largo tiempo y gracias a
¢stas se conseguido estrechar los vinculos a través de servicios
personalizados para clientes con eventos numerosos y frecuentes,
diferenciacion de precios, y varias otras alternativas de beneficio

mutuo.
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Posicionamiento en el mercado

L’etiquette ha alcanzado obtener un gran potencial en ventas gracias
a las dos ultimas fortalezas descritas anteriormente. La combinacion
de éstas ha dado como resultado darse a conocer de forma importante
en el sector. Esta empresa es muy recomendada dentro de su mercado
meta que son personas en edad joven-adulto de economia media y

alta.

Personal operativo multidisciplinario

Esta es una caracteristica que trae mucha ventaja a este negocio,
puesto que existen variadas tareas y actividades en la atencidon de un
evento social, de tal manera que es indispensable contar con
trabajadores que posean una amplia diversidad de capacidades y
destrezas, en preferencia adquiridas; y, ademas que muestre actitud e
interés por aprender nuevas cosas que en algin momento le seran

utiles.

Comunicacion horizontal

A pesar de ser un tipo de comunicacién poco formal, dentro de
L’etiquette ha fomentado la confianza de los trabajadores en el
gerente general ya que para dirigirse a él no hay ninglin tipo de

proceso burocratico preestablecido de tal manera que no toma un
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tiempo excesivo para presentar sus inquietudes a la autoridad, ya sean

de tipo personal o colectivo.

Capacitacion especial para personal con potencial

De manera periddica L’etiquette busca algun tipo de innovacién para
incluir en la atencidon de los eventos o en sus procesos previos para
un mejor servicio, es asi que se destina un presupuesto importante
para invertir en capacitaciones a personas especificas que han

demostrado interés y destreza en el puesto de trabajo asignado.
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1.3.2 Oportunidades

Demanda constante de los servicios

Dado que en nuestro pais el calendario estd lleno de celebraciones,
sumado a que la gente disfruta mucho del ambiente de fiesta y de
convocar a reuniones memorables, es dable que empresas como
L’etiquette puedan dar por sentado que siempre va a existir demanda

de servicios de atencion de eventos sociales.

Costos de los servicios

Uno de los aspectos mas importantes para realizar el contrato de estos
servicios, sin duda, es el costo que tendrd. L’etiquette maneja una
cartera de clientes diferenciada por costos, cantidad y tiempo de

relacion, lo cual ha permitido tener una ventaja competitiva.

Esto ha sido posible también gracias a los beneficios obtenidos de
mano de los proveedores, donde se han mantenido relaciones
comerciales duraderas y en cantidades importantes, de tal manera que
L’etiquette constituye un cliente significativo al cual deben seguir

dando un trato especial.



35

Contratacion Publica

En los ultimos tiempos esto ha influenciado en gran manera, en
principal lo que respecta a la atencion de eventos con el Estado, ya
que para brindar servicios la Empresa debe entrar en concurso, donde
uno de los topicos para el puntaje es precisamente el cumplimiento de
leyes y obligaciones con las varias instituciones reguladoras bajo las
cuales estd L’etiquette, por lo cual ha podido obtener puntuaciones
altas y ha logrado atender a muchos eventos del Estado en reiteradas

ocasiones.

Certificaciones que se pueden obtener

Hoy en dia las empresas que cuentan con algin tipo de
certificaciones tienen una mayor ventaja competitiva puesto que esto
representa de cierto modo un respaldo para los clientes y es un
aspecto importante, aunque no determinante al momento de hacer la

eleccion del proveedor del servicio.

Actualmente la Empresa se encuentra elaborando un proyecto para
obtener una certificacion ISO, lo cual dara realce a la calidad de los

Servicios en cuanto a sus procesos internos.
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Ofrecimiento de paquete completo para la atencion del evento

social

Esto ha sido muy beneficioso para L’etiquette debido a que gracias a
su extensa variedad de servicios sus clientes no deben ir a mas de un

proveedor para la organizacién de su evento.

Por lo general en la atencidn de eventos sociales se ofrece el servicio
de catering, saloneros, alquiler de mobiliario entre otros, pero
L’etiquette complementa sus servicios con alquiler de localidades
dentro y fuera de la ciudad, alquiler de medios audiovisuales,
fotografia, filmacion, etc., de tal manera que el cliente no tiene que
invertir mayor tiempo en busqueda de todos los detalles y
pormenores para su evento gracias a los servicios integrales

ofrecidos.



37

1.3.3 Debilidades

Centralizacion del poder y responsabilidades

De manera general, en los comienzos de cualquier empresa es comun
presenciar este tipo de practicas en los administradores cuando el
tamafio de la organizacion es pequefio ya que las funciones a pesar de

ser varias, una sola persona las puede llevar a cabo.

El problema se da al mantener esta forma de administraciéon cuando
la empresa comienza a tener evolucidn y su tamafio va en aumento,
entonces las decisiones tomadas por los administradores se basan en
informacion que esta lejos de los hechos; ademas en el caso de
L’etiquette existe un solo administrador, lo cual repercute en el
criterio para tomar las decisiones, y se intensifica el desgaste fisico y
mental, tales consecuencias afectan mas en temporada alta, puesto

que dicho gerente cumple tareas totalmente ajenas a su cargo.

Asimismo, se ve impactada la comunicacién interna, ya que
habitualmente a quién dejan como responsable a la mayoria de
problemas existentes es al gerente, quien toma decisiones impropias a

su cargo tanto dentro como fuera del horario de labores.
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Esto ultimo ha llegado a ocasionar algunas demoras, incremento en el
costo operacional ademds de varios malos entendidos entre

trabajadores, clientes y gerente.

Administracion empirica

Considero que este aspecto es comun en diversas empresas
ecuatorianas, pero que en su mayoria han podido superar la carencia
de una administracion cientifica debido a las ventajas de tener un
producto o servicio con gran demanda. Esto ultimo ha permitido el
desarrollo econdmico de la organizacién a pesar de no tener un
crecimiento en cuanto a una cultura empresarial en directivos, mucho

menos en niveles subordinados.

Y esta es la situacion del caso de estudio, L’etiquette ha mantenido el
mismo gerente durante toda su historia, e imagino que las
consecuencias se han intensificado en estos ultimos afios, no
unicamente por tener ahora una sola persona a cargo de la
administracion y existe algun otro criterio que complemente o refute,
sino también por el nimero de empleados y procesos que se deben

manejar y el crecimiento potencial que se ve venir pronto.
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Procesos informales

Este es un aspecto que se lo ha descuidado bastante, las politicas y
normas usualmente ejecutadas son faciles de entender y de factible
suposicion, pero al ser transmitidas verbalmente o realizadas por
sentido comun da lugar a mas de una interpretacion, hecho que crea

un ambiente de inseguridad, tardanza y duda.

No existe una manera unificada de transmitir las directrices, por lo
tanto es, ademas, posible que quién esté¢ dando dichas politicas y
normas verbalmente pueda olvidar u omitir ciertos detalles que son

importantes para la ejecucion de actividades.

Infraestructura

Con el pasar del tiempo y el incremento de bienes, las instalaciones
donde se desempefian actualmente pueden considerarse como una
desventaja ya que se ha constatado que lo mas afectado por el tamafio
son los mismo bienes de alquiler en un porcentaje pequefio, ya que
por la cantidad se han visto en la obligacion de improvisar lugares
para almacenar algunas cosas como: parantes de carpas, soportes de
mesas, sillas y otros similares, lo cual puede acelerar el desgaste

normal de estos mobiliarios.
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Posible obsolescencia en politicas que se implantaron al inicio de

la Empresa

Al principio de la constitucion de la empresa, al no tener un tamafio
tal como el actual, los inconvenientes en cuanto a la administracion
no eran notorios, pero las medidas tomadas y que se han mantenido
por ahora ya no son suficientes para el control y mejora, de tal
manera que la falta de herramientas administrativas en este momento
han hecho que el crecimiento de la organizacién no sea integral,

poniéndola asi en desventaja con la posible competencia.

Amenazas

Incremento del numero de negocios con servicios similares o

sustitutos

En el medio que se desenvuelve L’etiquette existen contadas
corporaciones de eventos que dan servicios integrales, existe una
competencia bastante armoniosa, pero algo que ha sido evidente en
este mercado es el incremento de locales que se dedican al alquiler de
mobiliario y prestacion de servicios de saloneros, lo cual constituye
una alternativa econdmica para personas que no poseen los recursos
necesarios para contratar a una empresa grande o que por el nimero
de personas por evento les conviene un servicio mas accesible ya que
en una corporacidn el precio de un evento por un numero reducido de

comensales es mas costoso.
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Inflacion y especulacion en precio de alimentos e insumo

necesarios para el negocio

Uno de los puntos criticos de estos dos temas es la pérdida del poder
adquisitivo de la moneda, acompafiada de la incertidumbre, al existir
un incremento en los precios; asimismo hay una carestia de
estabilidad, se genera una sensacion de falta de confianza acerca del
futuro la cual repercute en la inversion para general bienes y

Servicios.



2 ANALISIS DE PROCESOS

Este capitulo contempla la situacion actual respecto a los procesos existentes en
L’etiquette, a continuacion se presenta la informacién que muestra el resultado de las

entrevistas realizadas acerca de los procesos que se llevan para prestar los servicios.

Al principio se generd una lista de los procesos facilmente identificables, esta
informacion fue obtenida de forma verbal mediante entrevistas con los responsables de

los procesos y algunos involucrados en los mismos.

Ademads, antes de diagramar se procedidé a la observacion de varios procesos para
conseguir algunos detalles pasados por alto durante las entrevistas, lo cual ayudo a la

correcta diagramacion del flujo de procesos y su posterior codificacion.

Asimismo, se establecio el Analisis de Valor Agregado para cada uno de los procesos
levantados; y, por ultimo, se determinaron las Debilidades y Oportunidades de Mejora
que se identificaron fuera de la diagramacion; de tal manera en base a esa informacion
se pudo establecer medidas correctivas, aplicables para el mejoramiento en el sistema

de procesos de L’etiquette acorde a su realidad y condiciones.
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Proceso

Dentro de este estudio es muy importante conocer el significado de

elementos claves como lo que es un proceso y las partes que lo

integran; a continuacion se presentan algunos conceptos para

delimitar este término que sera usado en varias ocasiones a lo largo

de este trabajo académico. Se presentan las siguientes definiciones de

este término:

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados.’

Cuando hablamos de definicion del proceso nos referimos a la
estructura basica que debe existir para identificar la interrelacion
y de limitacién de los procesos, y como una entrada para la

optimizacién de los mismos.”

Un proceso es un sistema de actividades, que utilizan recursos
para transformar entradas (inputs) en salidas (outputs).’

Secuencia de acciones o conjunto de actividades encadenadas que
transforman en productos o resultados con caracteristicas
definidas unos insumos o recursos variables, agregandoles valor

con un sentido especifico para el cliente.’

Ademas de los anteriores conocimientos es importante saber el

significado de proceso dentro de otros contextos como los siguientes:

*PEREZ, J. A. (2004). Gestién por procesos. Madrid: ESIC Editorial. P.51

*TOVAR, A. (2007). CPIMC Un modelo de administracién por procesos. México: Panorama editorial. P.38

GRIF UL, E. (2005). Gestion de la Calidad. Barcelona: EDICIONS UPC. P. 16
SMARINO, H. (2001). Gerencia de procesos. Colombia: Alfaomega. P. 9
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Gestion por procesos

Consiste en concentrar la atencion en el resultado de cada una de las
transacciones o procesos que realiza le empresa, en vez de en las

tareas o actividades.’

De igual manera es necesario conocer la clasificacion de los

procesos, y se presenta a continuacion:

Procesos estratégicos o gerenciales

Se refiere a los procesos relacionados al planteamiento y
cumplimiento de politicas internas, aseguramiento de la calidad y la
comunicacion, revisiones por la direccion. La alta direccion es

responsable de estos procesos.

Procesos misionales o generadores de valor

Es el conjunto de procesos operativos que evidencian el valor
agregado al cliente, se puede afirmar que son el motivo de existencia

de la organizacion.

"FERNANDEZ, M. (2003). EI control, fundamento de la gestion por procesos y la calidad total. Madrid:
ESIC editorial. P.37
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Procesos de apoyo

Son los procesos que dan soporte, dan ayuda a los encargados

procesos responsables de la ejecucion.

Asimismo, para ampliar, es importante identificar a los proveedores
del proceso, los insumos empleados por los proveedores, nombre del
proceso, productos del proceso y el cliente del proceso, de tal manera
que seguido se presenta las definiciones de los conceptos de los

elementos de un proceso:

Proveedor: “Organizacion o persona que suministra un producto”.
(MARINO, 2001, pag. 12)

Input: (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas
que responda al estandar o criterio de aceptacion definido: la factura
del suministro con los datos necesario.”

Output: es un producto que va destinado a un usuario o cliente
(externo o interno) el output final de los procesos de la cadena de
valor es el input o una entrada para un “proceso del cliente.’

Cliente: “Organizaciéon o persona que recibe un producto.”(MARINO,
2001, pag. 12)

Diagramacion

La diagramacion de procesos es una metodologia que convierte en
forma grafica cualquier actividad de negocios. Crea un lenguaje
visual comun que mejora la capacidad de los empleados d ver mas

, .10
alla de su proceso operativo.

*PEREZ, J. A. (2004). Gestién por procesos. Madrid: ESIC Editorial. P.54

? Ibid. P. 55

"CUMMINGS, W. (2005). Desarrollo organizacional y cambio. México: Thomson. P. 301
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Este lenguaje visual se denomina diagrama de flujo, el cual presenta
de forma ordenada las actividades que conforman un proceso,
indicando el responsable de la actividad, las entradas y las salidas

respectivas, proveedores y clientes.

Ademas, a continuacion se muestran los simbolos a utilizarse en el

desarrollo de los diagramas de flujo:
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Tabla2.1: Simbolos de diagramacion de procesos

FIN

Inicio o terminacion: se utiliza para indicar el

comienzo o el final de un diagrama.

Actividad: Representa la ejecucion de un conjunto de

tareas por una misma persona.

Decision: Muestra las alternativas frente a
situaciones que tienen mas de una posibilidad para

continuar.

Conector de actividad: Se usa como conexidn entre
actividades anteriores o posteriores dentro del mismo

Proceso.

Documento: Representa los registros o documentos

que son parte del proceso, ya sean enviados, recibidos
L o generados.
T Almacenamiento: Se usa para representar un archivo
digital o fisico.
v
Entidad externa: Representa cualquier persona o
empresa que provee o recibe insumos o productos del
proceso.
Flechas: Se usan para conectar simbolos, ayudan a
] establecer el orden y continuidad de los mismos.
L 5

Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: Herramientas para la mejora continua de la calidad, volumen 1. Richard Y. Chang
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“Los Diagramas de flujo son una parte importante del desarrollo de
procedimientos, debido a que por su sencillez grafica permite ahorrar
muchas explicaciones. De hecho, en la practica, los diagramas de
flujo han demostrado ser una excelente herramienta para empezar el
desarrollo de cualquier procedimiento.”(GUTIERREZ, 2006, pag.

39)

De tal manera la diagramacién que la diagramacién serd util tanto en

este capitulo como en el siguiente.

Analisis de Valor Agregado

El andlisis de valor agregado es una herramienta importante para
determinar los beneficios de cada proceso. Se lo realiza mediante la
asignacion de las siglas VAC, VAN o NAV, sirve para determinar en
qué grado las actividades de un proceso contribuyen al giro del

negocio, aportan al cliente o no son necesarias.

VAC: “Son aquellas que a la vista del cliente son necesarias para

cumplir con sus expectativas.”(Acufia, 2005:64).

VAN: “Son actividades requeridas por la organizacion para brindar el
servicio, pero que no aportan valor desde el punto de vista del

cliente.” (Acuiia, 2005:64).

NAV: “Son aquellas que no contribuyen a alcanzar los

requerimientos del cliente y que pueden ser eliminadas sin degradar
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la funcionalidad o la calidad del producto o servicio.” (Acuiia,

2005:64).

Grafico 2.1: Analisis de Valor Agregado

ACTIVIDAD

SI . NO
(Esnecesaria para

generar un producto?

(Contribuye a los NO (Contribuye a las
requerimientos del funciones del
cliente? negocio?
SI
SI NO
) v

Valor Agregado al

Valor Agregado Real Negocio

Sin Valor Agregado

Actividades que se

. Actividades que no contribuyen a satisfacer los
deben realizar para

requerimientos del clientes. Estas actividades se

satisfacer los . . . .
L. podrian eliminar sin afectar la calidad del producto o
requerimients del -
. servicio
cliente

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Mejoramiento de los procesos de la empresa. James Harrington.
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2.2 SITUACION ACTUAL
Para poder identificar las condiciones actuales de los procesos existentes en
L’etiquette se procedio a realizar varias entrevistas a un grupo de personas

quienes son los duefios de los procesos.

Es importante mencionar que a través de estas entrevistas se pudo observar y
determinar que existe informalidad en la ejecucidon de algunas actividades,
sobretodo en la determinacion de quién era el verdadero responsable de

llevarlas a cabo.

2.2.1 Inventario de procesos
Para la identificacion de los procesos actuales de L’etiquette se

procedio a realizar entrevistas a los integrantes de esta organizacion.

Lo obtenido fue lo siguiente:

Tabla2.2: Procesos misionales actuales

LISTADO DE PROCESOS MISIONALES ACTUALES
Caodigo \ Proceso
COMERCIALIZACION (COM)
COM-01 Toma de pedido
COM-02 Ventas
COM-03 Degustacion
PRODUCCION (PRO)
PRO-01 Gestion de cocina
PRO-02 Logistica de alquileres
PRO-03 Logistica de eventos
PRO-04 Gestion de catering
ABASTECIMIENTO (ABA)
ABA-01 Compras a proveedores fijos
ABA-02 Almacenamiento y despacho de insumos

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Tabla2.3: Procesos de apoyo actuales

LISTADO DE PROCESOS DE APOYO ACTUALES

Codigo | Proceso
GESTION FINANCIERA Y TALENTO HUMANO
GFT-01 | Contabilidad
GFT-02 | Facturacion y cobro
GFT-03 | Pago ndmina fija
GFT-04 | Pago némina eventual
GFT-05 | Seleccion y contratacion de personal

SERVICIOS GENERALES

SGE-01 | Preparacion de lenceria
SGE-02 | Gestion de bodega de activos
Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: L’etiquette

En cuanto a los procesos estratégicos no se logré encontrar ninguno,

la organizacion carece de planificacion administrativa tanto a corto

como a largo plazo lo cual hasta el momento ha repercutido en la

cultura y desarrollo organizacional.
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Levantamiento de procesos

Con las indagaciones hechas, se continud con la diagramacion de
cada proceso. Para esto se empled las formas del Diagrama de Flujo
ANSI ya que facilita la comprension e interpretacion de las

actividades.

Analisis de Valor Agregado

El analisis de valor agregado se lo realiza a través de la clasificacion
de actividades con las siglas VAC, VAN O NAYV al final de la final
de cada actividad. De esta forma se observa cudles actividades tienen
una oportunidad de mejora, de cambio o se eliminan. Mas adelante se
encuentra el resumen del andlisis de valor agregado y el gréfico

correspondiente a cada proceso.

El andlisis de valor agregado con detalle de cada actividad propia de
cada proceso se encuentra en el Anexo 2, donde se puntualiza la

carga en horas, el volumen y el costo.

Identificacion de Debilidades y Oportunidades de Mejora
Para determinar las debilidades y exponer las oportunidades de
mejora se realizd una observacidon del ambiente en que se llevan a

cabo las actividades. Méas adelante en el analisis por procesos son
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presentadas las posibles soluciones para mitigar los problemas

encontrados en cada proceso.

Analisis del proceso de toma de pedido

Descripcion de las actividades

Este proceso comienza con la atencion de llamadas de los clientes por
parte de la coordinadora de banquetes y alquileres, en la cual se
acuerda una fecha para posible entrevista. De la entrevista se obtiene
la informacion para realizar una cotizacion, ademas de la entrevista
se puede obtener informacion del proceso de Ventas, se elabora la

cotizacion para enviarla al cliente.

Se realiza una llamada de confirmacion al cliente, en caso de no
recibir la cotizacion se la reenvia y se pide que envie un mail de
confirmacion. Por lo general se procede a negociar los precios
mediante llamada telefénica o entrevista. El cliente manifiesta su
conformidad con los elementos de la cotizacién, de no estar de
acuerdo la coordinadora de banquetes y alquileres el coordinador de
banquetes y alquileres procede a buscar y sugerir opciones mas
acorde a las necesidades y posibilidades del cliente. En caso de
aceptar el cliente, la coordinadora de banquetes y alquileres cierra el

contrato con el cliente ya sea de evento o alquiler.
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En caso de ser evento se planifica una degustacion si el cliente lo
requiere, se acuerda fecha y hora. La coordinadora de banquetes y
eventos emite el pedido de degustacion y lo envia a los procesos de
Degustacion, Gestion de bodega de activos, Gestion de cocina y

Preparacion de lenceria.

La coordinadora de banquetes y alquileres elabora el instructivo para
las areas de Produccidn en base al instructivo y envia a Logistica de
evento y ademas distribuye los anexos siguientes: Orden de bodega,
Hoja de cocina y Control interno de salida de lenceria a Gestion de
Bodega de activos, Gestion de cocina y Preparacion de lenceria

respectivamente.

En caso de ser alquiler, el coordinador de banquetes y alquileres
elabora el instructivo de alquiler y lo envia a Logistica de eventos;
ademds formula los anexos: Orden de bodega y Control interno de
salida de lenceria y envia a Gestion de bodega de activos y

Preparacion de lenceria respectivamente.
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Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a
los siguientes: gestion de cocina, catering, preparacion de lenceria,
gestion de activos, degustacion, facturacion y cobro, pago de nomina

eventual, pago de ndmina fija, Cliente de la empresa.

A continuacidn se presenta el resumen del analisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.4: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Toma de pedido
Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 6 $ 12,96 4,77
VAC 20 $328,60 20,90
VAN 1§ 020 0,07
Total general 27 $341,75 125,74

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Grafico 2.2: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Toma de pedido

Toma de pedido
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

El grafico muestra una representacion porcentual importante de las
actividades que agregan valor al cliente, tanto en volumen, costo y
tiempo. Esto corresponde a que las actividades realizadas son

claramente percibidas por los clientes de este proceso.

Existe una sola actividad clasificada como VAN, concierne a un
envio necesario propio de este proceso, no tiene mucha incidencia en

cuanto a costo y tiempo.
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Por otro lado las actividades clasificadas como NAV en volumen
tienen una participacion considerable, éstas corresponden a esperas
dentro del proceso por actividades en las cuales se depende de la
decision del cliente, su aprobacidn y actividades de verificacion que
podrian ser eliminadas en algunos casos. Con lo que se refiere a costo
y tiempo de estas actividades resultan ser mas representativas que las

actividades VAN.
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Cuadro 2.1: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Toma de pedido

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Se hacen cambios a los instructivos fuera
de tiempo y son hechos manualmente.

Se ha permitido “caprichos” al cliente en
cuanto a realizar cambios.

Existen confusiones con la disponibilidad
de lenceria y activos para los eventos.

e De ser inevitables los cambios en los instructivos,
notificar en un lugar visible para que el resto de
usuarios de estos registros tomen en cuenta los
cambios.

e Fijar un tiempo y nimero maximo de cambios.

e Implementar modulos para lenceria y bodega de
activos

PERSONAS

La coordinadora de banquetes y alquileres
realiza muchas actividades.

El sueldo es bajo.

e  Redistribuir las actividades con las otras personas que
intervienen en el proceso para alivianar un poco la
carga de la coordinadora de banquetes y alquileres.

e Se podrian aumentar el sueldo en un porcentaje
razonable para que vaya acorde a sus cargas.

INFRAESTRUCTURA

No se verificd alguna debilidad
considerable en cuanto las instalaciones
para este proceso.

EQUIPOS
e No se verifico alguna debilidad
considerable en cuanto los equipos para
este proceso.
SOFTWARE

El médulo usado para el proceso de toma
de pedidos deberia estar vinculado con un
software de bodegas y lenceria

e  Analizar la factibilidad de implementar software para
bodega y lenceria para contar con existencias
actualizadas y las disponibles para la fecha del evento.

MATERIALES

No se verifico alguna debilidad
considerable en cuanto a los suministros de
oficina proporcionados.

NORMATIVA

No existen politicas formales para la toma
de pedido

e  Crear un manual que formalice y detalle los puntos
mas importantes sobre la toma, dicho manual puede
especificar las actividades, responsables de su
ejecucion y redistribucion de cargas.

MEDICION

No existen indicadores que determinen el
estado de este proceso.

e  Crear un indicador que informe la cantidad de
cotizaciones realizadas y contratos firmados; cantidad
de documentos bien despachados al proceso de
Facturacion y cobro.

DOCUMENTACION

No se verifico alguna debilidad
considerable.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.6 Analisis del proceso de ventas

Descripcion de las actividades

La asesora contable gestiona la cartera de clientes, realiza fono visitas

y planifica degustaciones.

Atiende las degustaciones, recibe informacion para elaborar la
proforma, para esto la asesora de ventas negocia con el cliente sobre
el precio y los elementos a convenir. Con esta informacion se emite y

envia la proforma para enviar al Cliente y a Toma de pedido.

Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a

los siguientes: degustacion y toma de pedido.

A continuacion se presenta el resumen del andlisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.5: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Ventas

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
VAC 6 $§ 296,79 87,03
VAN 2 $§ 152,70 44,78
Total general 8 $ 449,49 131,81

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Grafico 2.3: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Ventas
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Este proceso carece de actividades NAV, esto se debe principalmente
por la modalidad de convenio laborar con la asesora de ventas, quien

maneja la cartera de clientes desde su casa.

La mayoria de actividades, es decir, las actividades VAC tienen
efecto directo en el cliente de la empresa como en el proceso de
degustacion y toma de pedidos que constituyen clientes internos.

Las actividades VAN corresponden a planificacion y gestion de
ventas, pero porcentualmente éstas tienen mas representacion en

costo y tiempo que en volumen.
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Cuadro 2.2: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Ventas

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e Existe mas de una persona encargada del cierre
de ventas, esta actividad se duplica en el proceso
de toma de pedido.

Definir la persona responsable de la actividad de
cierre de ventas.

PERSONAS

e Laasesora de ventas no es una empleada fija,
trabaja bajo la modalidad de freelance

Contratar a una persona para ventas que pueda
dar soporte en otros procesos realizando
actividades propias de su cargo.

INFRAEST

RUCTURA

e  Existen ocasiones que la asesora de ventas va a
las instalaciones y con cuenta con un area para
ella.

Analizar la posibilidad de adecuar otra area para
la asesora de ventas y las personas que no
trabajan a tiempo completo en la empresa.

EQUIPOS

e Laasesora de ventas no cuenta con equipos para
ella sola.

Planificar la adquisicion a corto plazo de
equipos de computacidn para la asesora de
ventas.

SOFTWARE

e No existe un software para el proceso de ventas.

Planificar la adquisicién a corto plazo de
software que permita construir bases de datos de
los clientes para gestionar la informacion y dar
seguimiento a los clientes.

MATERIALES

e No se verifico alguna debilidad considerable en
cuanto a los suministros de oficina
proporcionados.

NORMATIVA

e No existen politicas formales para la venta.

Crear un manual que formalice y detalle los
puntos mas importantes sobre las ventas, que
incluya la determinacion de responsables de
llevar a cabo el cierre de venta, entre otras
actividades.

MEDICION

e No existen indicadores que determinen el estado
de este proceso.

Crear un indicador que informe el monto de
venta vendido, medidos por persona para
poderlos comparar.

Crear un indicador para analizar las tendencias
de los clientes mas importantes tanto en
volumen de compras como en valores.

DOCUMENTACION

e  Los registros utilizados en este proceso no
tienen un custodio especifico.

Formalizar los registros que deben ser llenados
por la asesora de ventas y que deben ser
compartidos con la empresa.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.7 Analisis del proceso de degustacion

Descripcion de las actividades

El encargado del cliente o del evento recibe la Hoja de pedido de
degustacion, con esta coordina con Preparacion de lenceria, Gestion

de Bodega y Gestion de cocina.

El chef o el asistente de cocina preparan la opcidn elegida por el
cliente y ademas elabora una opcion por el chef. El salonero monta la
mesa para la degustacion para que el encargado del cliente o evento
atienda al cliente y anota las novedades surgidas en la degustacion y

las adjunta en el instructivo.

Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a
los siguientes: Toma de pedido, gestién de cocina, gestion de bodega

de activos, preparacion de lenceria.

A continuacion se presenta el resumen del andlisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.
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Tabla2.6: Tabla de andlisis de valor agregado del proceso de Degustacion

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 2

VAC 3 $11,72 4,00
VAN 3 $63,21 20,00
Total general 8 $74,92 24,00

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Grafico 2.4: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Degustacion
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Las actividades clasificadas como NAV son las dadas por esperas

necesarias en el proceso, éstas son principalmente por la interaccidon

que se tiene con el cliente para llevarlas a cabo.
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Las actividades VAC en cuanto a volumen son similares a las
actividades VAN, pero estas tltimas requieren mayor tiempo y costo
porque son las actividades previas a la atencion del cliente, de tal
manera que se necesita ser meticulosos porque de la degustacion

depende mantener las condiciones iniciales de la venta.

Cuadro 2.3: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Degustacion

PROCESO
Debilidades Oportunidades de Mejora
e El proceso tiene variaciones en cuanto ala | ©  Establecer un tiempo estandar como
hora de realizarse y el tiempo que toma, referencia para la atencion de la
debido a que este proceso depende en gran degustacion.

medida de los clientes y su disponibilidad.

PERSONAS
e [as degustaciones se atienden fuera de e Implantar un horario de atencion para
horario en la mayoria de casos. degustar dentro del horario normal de

trabajo en los dias de menor movimiento
como lunes por la tarde y martes.
e Determinar una persona principal encargada
e La persona encargada de la atencion de la para llevar a cabo este proceso de manera
degustacion varia de acuerdo a quién haya uniforme.
conseguido el cliente.

INFRAESTRUCTURA

e No se verifico alguna debilidad
considerable en cuanto a la infraestructura
necesaria para este proceso.

NORMATIVA
e No existen politicas formales para el e Formalizar las politicas implicitas que se
proceso de degustacion. estan llevando a cabo en el proceso.
MEDICION
e No existen indicadores que determinen el e Determinar un indicador que compare la
estado de este proceso. duracién del tiempo de la degustacion,
cambios surgidos durante la degustacion.
DOCUMENTACION

e No se verificé alguna debilidad
considerable.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.8 Analisis del proceso de gestion de cocina

Descripcion de las actividades

El chef principal recibe la Hoja de cocina, analiza la cantidad de
insumos a requerir, en el caso de no ser suficientes se busca en
bodega de alimentos y bebidas en caso de que hayan existencias el
chef solicita al coordinador de logistica los alimentos y/o bebidas
requeridas, el asistente de alimentos y bebidas despacha el pedido

correspondiente y los recibe el chef principal.

En caso de no tener existencias el chef principal emite una lista de
compras para el Gerente general quien realiza las compras y las
entrega al Chef principal. Con esto el personal de cocina elabora el
menu para el evento. Una vez listo el ment el asistente de cocina lo

despacha, el chef de cocina supervisa el despacho.

Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a
los siguientes: Cliente de la empresa, logistica de eventos,

degustacion.

A continuacidn se presenta el resumen del analisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.
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Tabla2.7: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Gestion de cocina

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 2§ 51,32 10,83
VAC 12 $§ 1.943,68 671,67
VAN 8 § 797,39 189,66
Total general 22 $§ 279239 872,16

Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: L’etiquette

Grafico 2.5: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Gestion de

cocina
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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En este proceso la mayoria de actividades corresponden a las VAC,
las cuales son las mas significativas en lo que respecta a tiempo, esto
es debido a que las actividades de este proceso dependen de varios
factores como tiempos de preparacion, de coccion, etc. Las
actividades catalogadas como NAV conciernen a una verificacion

que podria ser eliminada y a una espera.

Las actividades VAN de este proceso pertenecen a sucesos propios
de la naturaleza del proceso. Porcentualmente en volumen son mas

participativas que en costo o tiempo.
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Cuadro 2.4: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Gestion de cocina

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

A veces no se cuenta a tiempo con los insumos
suficientes para la elaboracion de recetas.
Cuando se hacen los pedidos de compras, el
personal de cocina no esta al tanto de las
existencias en congeladores, refrigeradores y
despensas de la Cocina principal.

Ha existido ocasiones en que para las compras
se ha confundido la unidad de medida.

La asistente de alimentos y bebidas debe hacer
visitas periddicas durante el dia para verificar
existencias; ademas, junto con el chef'y la
coordinadora de banquetes y eventos debe
planificar las compras para los eventos
préximos, se disefiard un modelo de orden de
compra donde estén claros los insumos
necesarios, cantidades y medidas.

PERSONAS

La necesidad de personal para temporada alta no
es tomada a tiempo, de tal manera que a veces
se sobrecarga el personal cuando hay mas
demanda.

e  Sugerir al gerente general que delegue la
actividad de planificacion de personal de

acuerdo a las temporadas conocidas.

INFRAESTRUCTURA

El area no cuenta con una campana para
extraccion de humo, ni ventiladores.

e  Adquirir y colocar una campana para extraccion
de humo y ventiladores de forma estratégica
para lograr una mejor condicién ambiental en

dicha area.

EQUIPOS

No existe equipo de computacion para gestionar
recetas, planificacidn, entre otros.

e  Estudiar la posibilidad de adquirir un equipo de
computacion para gestionar algunas actividades

del proceso para un mejor control.

MATERIALES

Los insumos utilizados no son comprados en el
mismo proveedor cuando se hacen compras de
ultimo momento y varia un poco las
caracteristicas.

e Se debe procurar siempre hacer las compras a

tiempo y completas.

NORM

ATIVA

Existen pocas politicas informales que no son
suficientes para este proceso.

e Disefiar un manual que cree y formalice los
puntos mas importantes sobre el
almacenamiento, dicho manual puede
especificar politicas acerca de realizacion de
evaluaciones médicas, control de alimentos
entregados al cliente, normas de seguridad, entre
otros.

MEDICION

No existen indicadores que determinen el estado
de éste proceso.

e  (Crear un indicador que informe el grado de
precision de los equipos utilizados en este
proceso.

Crear un indicador que informe el grado de
cumplimiento de normas de seguridad en este

Proceso.

DOCUMENTACION

No se cuentan con registros de muestras
congeladas de la comida entregada al cliente.
No estan establecidas en un manual las normas
de seguridad para este proceso.

e Establecer la disposicion de tomar muestras y
conservarlas congeladas por motivos de
prevencion frente al cliente.

Crear normas de seguridad acorde a la

naturaleza de las actividades de este proceso.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.9 Analisis del proceso de logistica de alquileres

Descripcion de las actividades

El coordinador de banquetes y alquileres analiza varios instructivos
de alquileres, con esto elabora Hoja de ruta para entrega de
alquileres, dicha hoja le permite distribuir al personal para el

recorrido de entrega.

El encargado de bodega recibe la Orden de bodega desde Toma de
pedido para preparar el despacho de activos. El coordinador de
banquetes y alquileres hace una revision previa al despacho, en caso
de no estar completo el despacho el encargado de bodega lo completa

para que el salonero coloque el pedido en el vehiculo respectivo.

El encargado de preparacion de lenceria prepara el despacho de
acuerdo al Control interno de salida de lenceria enviada por Toma de
pedido, el coordinador revisa el pedido antes de ser despachado, en
caso no estar completo el encargado de preparacion de lenceria lo
completa, una vez listo el pedido el salonero lo coloca en el vehiculo
respectivo. Listo todo esto la coordinadora de banquetes y eventos

despacha al personal.

Después de pasado el tiempo de alquiler, la coordinadora de
banquetes y eventos elabora la hoja de ruta para retiro de alquiler

para distribuir el personal de alquiler para que luego ella reciba el
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alquiler y después verifica la cantidad y estado de los insumos
alquilados, en caso que existir novedad en cantidad y/o estado se
procede a anotar en el instructivo para posteriormente enviarlo

con/sin novedades al proceso de Facturacion y cobro.

Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a
los siguientes: facturacion y cobro, cliente de la empresa, gestion de

bodega, preparacion de lenceria

A continuacidn se presenta el resumen del analisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.8: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Logistica de alquileres

Valores
Elemento de
analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 13 $ 80,05 30,19
VAC 10 $ 407,34 132,46
VAN 10 $ 240,14 90,13
Total general 33 $ 727,54 252,78

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Grafico 2.6: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Logistica de
alquileres
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Mediante el analisis de valor agregado de este proceso se puede
observar que hay una gran oportunidad de mejora, sobre todo frente a
eliminacion de actividades NAV que recaen en actividades para
verificar y completar, lo cual puede ser mitigado mediante la
capacitacion a los responsables para que hagan bien sus actividades a
la primera, ademas existen algunas tiempos de espera debido a que
por lo general el proceso de logistica de eventos es mas urgente que
el proceso de logistica de alquileres y se paraliza cuando hay

despachos multiples.

Las actividades VAC a pesar de no ser tan numerosas como las

anteriores, son las mds representativas en cuanto a costo y tiempo.
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Estas por lo que toman mas tiempo es principalmente por los
choferes, ya que no hay un tiempo estandar para estas actividades y
se demoran mas de lo que deberian de tal manera que en costos se

emplea una cantidad superior a la necesaria.

Las actividades VAN tienen el mismo volumen que las VAC, con la
diferencia que porcentualmente éstas son inferiores en cuanto a costo
y tiempo. Los responsables de estas actividades son bastante

eficientes en su desarrollo.
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Cuadro 2.5: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Logistica de alquileres

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Al momento de hacer el recorrido para dejar o
recoger los insumos para el evento, los choferes
no llegan dentro del tiempo supuesto.

Existen choferes que toman mucho tiempo para
el transporte como en la carga y descarga de
insumos para alquiler.

e  Analizar la posibilidad de instalar sistemas GPS

en los vehiculos.

e Establecer tiempos maximos para la realizacion
de estas actividades dependiendo el grado de

complejidad.

PERS

ONAS

Irresponsabilidad por parte de choferes y
personal de montaje, tanto con el tiempo como
en uso de recursos.

e  Establecer politicas que aplaquen este tipo de
comportamientos irresponsables.

EQU

IPOS

No se verifico alguna debilidad considerable.

SOFTWARE

No se verifico alguna debilidad considerable.

MATERIALES

No se verifico alguna debilidad considerable.

NORM

ATIVA

Existen muy pocas politicas que no se han
formalizado correspondientes a este proceso.

e  Crear un manual que detalle los puntos mas
importantes sobre la logistica de alquileres,
dicho manual puede incluir tiempos estandar de
recorrido.

MEDICION

No existen indicadores que determinen el estado
de éste proceso.

e  Crear un indicador que informe el kilometraje
de los vehiculos antes y después de una
actividad.

Crear un indicador que mida la efectividad de

los despachos realizados para alquileres.

DOCUME

NTACION

No existe un registro para hora de llegada y
salida de los choferes del lugar del alquiler.

No estan establecidas en un manual las normas
de seguridad para este proceso.

e Incluir un campo en la hoja de ruta donde el
cliente o la persona que recibe el alquiler
sumille y anote la hora de llegada y salida del
personal.

Crear normas de seguridad acorde a la
naturaleza de las actividades de este proceso.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.10 Analisis del proceso de logistica de eventos

Descripcion de las actividades

La coordinadora de banquetes y alquileres recibe y analiza el
instructivo enviado desde Toma de pedido para elaborar la hoja de
ruta de los choferes. Elabora lista de personal de planta y eventual
para el evento correspondiente, hace una llamada de confirmacion al

personal eventual.

Después organiza y distribuye al personal conforma a la lista de
personal para el evento. El encargado de bodega prepara el despacho
de activos de acuerdo a la Orden de bodega enviada desde Toma de
pedido, después el coordinador de logistica de eventos realiza una
revision previa al despacho de activos de bodega, en caso de no estar
completo el pedido, el encargado de bodega lo completa para que el

salonero pueda colocarlo en el camion correspondiente.

El encargado de despacho de elementos de lenceria prepara el pedido
de acuerdo con el Control interno de salida de lenceria enviado desde
Toma de pedido. El coordinador realiza una revisién previa al
despacho de elementos de lenceria, en caso de no estar completo el
encargado de preparacion de lenceria lo completa para que el

salonero pueda colocarlo en el camion correspondiente.
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El chef encargado prepara el despacho de alimentos y utensilios de
cocina, el salonero coloca todo en el camion. El coordinador de
logistica de eventos, de acuerdo al instructivo hace pedido de extras
para el evento, luego ¢l mismo recibe el pedido y la factura

correspondiente, hace la entrega al capitan encargado del evento.

El ayudante de cocina despacha comida para alimentacion del
personal encargado del evento. Luego el capitan encargado del
evento o el chofer transporta lo despachado para el evento y al
personal encargado del evento. Realiza el montaje para el evento el
personal respectivo en el lugar del evento, después el personal de
cocina prepara y decora los platos.

El salonero atiende a los comensales. El capitan encargado del evento

supervisa la ejecucion del evento y el personal.

Concluido el evento el personal encargado realiza el desmontaje del
evento. El capitan encargado o chofer transporta de regreso lo
despachado para el evento y al personal encargado del evento. Una
vez llegado el camion con los elementos del evento, el encargado de
bodega recibe los activos despachados y procede a la verificacion de
cantidad y esta de los activos recibidos mientras los entrega el capitan
encargado del evento, con esto anota novedades de cantidad y estado
de lo recibido, y responsable del dafio o falta: cliente o personal, lo

registra en la Orden de bodega para luego enviarlo a Facturacion y



76
cobro. El capitan encargado del evento anota novedades de cantidad
y estado de lo recibido, y responsable del dafio o falta: cliente o
personal, lo registra en la Hoja de responsabilidad para luego enviarlo
a Facturacion y cobro, Pago de ndémina fija y Pago de ndémina

eventual.

El encargado de preparacion de lenceria recibe los elementos
despachados para el evento, verifica cantidad y estado de los
elementos recibidos mientras entrega el capitan/salonero encargado,
anota novedades de cantidad y estado de lo recibido, y responsable
del dafio o falta: cliente o personal, lo registra en el Control interno
de salida de lenceria para enviarlo a Facturacién. El capitan
encargado del evento anota novedades de cantidad y estado de lo
recibido, y responsable del dafio o falta: cliente o personal, lo registra
en la Hoja de responsabilidad para luego enviarlo a Facturacién y

cobro, Pago de nomina fija y Pago de nomina eventual.

El asistente de cocina encargado verifica la cantidad y estado de los
elementos recibidos mientras entrega el capitdn encargado. El
asistente de cocina encargado anota novedades de cantidad y estado
de lo recibido, y responsable del dafio o falta: cliente, lo registra en la
Hoja de cocina para luego enviarlo a Facturacién y cobro, Pago de
noémina fija y Pago de nomina eventual. El capitan encargado del

evento anota novedades de cantidad y estado de lo recibido, y
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responsable del dafio o falta: cliente, lo registra en la Hoja de
responsabilidad para luego enviarlo a Facturacion y cobro, Pago de

némina fija y Pago de ndémina eventual.

El capitan del evento Entrega hoja de responsabilidad a Coordinadora

de Banquetes y Alquileres

Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a
los siguientes: gestion de cocina, preparacion de lenceria, gestion de
activos, facturacién y cobro, pago de ndmina eventual, pago de

némina fija, Cliente de la empresa

A continuacidn se presenta el resumen del analisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.9: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Logistica de eventos

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo

NAV 7 $ 62,74 23,22
VAC 54 $4.176,70 2.479,17
VAN 15 $1.329,38 809,97
Total general 76 $ 5.568,82 3.312,37

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Grafico 2.7: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Logistica de
eventos

Logistica de eventos

80,00% - 74,85%
71,059

70,00% -
60,00% -

50,00% -
m Volumen

40,00% -
m Costo

0, .
30,00% 24,45% Tiempo

20,00% -
9,21%

130,70%

10,00% -

0,00% -

NAV VAC VAN

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Las actividades mas numerosas corresponden a las VAC, y asimismo
lo son en tiempo y costo. Esto es debido a la complejidad de las
actividades en este proceso, es necesario bastante personal tanto fijo
como eventual para llevan a cabo sobre todo en temporada alta y en
fines de semana cuando los eventos se dan simultdneamente. Puede
variar el costo y tiempo de estas actividades dependiendo el tipo de

evento y numero de personas.
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Las actividades VAN son inferiores a las VAC en los tres elementos
de andlisis, éstas pertenecen a actividades de instruccion y

actividades posteriores al evento.

Las actividades NAV se refieren a tiempos de espera, actividades se
verificar y completar despachos porque con frecuencia hay
equivocaciones en la cantidad. Estas actividades tienen la misma

sugerencia de logistica de alquileres para mitigar este problema.
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Cuadro 2.6: Andlisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Logistica de eventos

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

El tiempo de indagacion y recuperacion de insumos para eventos
puede ser muy largo, dependiendo de la cantidad, el motivo y el
item.

Al momento de hacer el recorrido para dejar o recoger los insumos
alquilados, los choferes no llegan dentro del tiempo supuesto;
ademas algunos toman mucho tiempo para la realizacion de los
montajes.

A veces el personal para eventos no carga completamente el pedido,
lo cual incurre en pérdida de tiempo.

El personal eventual en ocasiones llega tarde, lo cual provoca que se
rehaga la distribucién del personal para completar para el evento
mas proximo.

Determinar responsables de activos de bodega y lenceria
para que puedan responder por

Analizar la posibilidad de instalar sistemas GPS en los
vehiculos.

Controlar los despachos, la forma en realizar para que
estén bien hechos a la primera.

Establecer un tiempo estandar por tipo de evento,
decoracidon y numero de personas.

Sancionar de alguna manera esta falta al trabajo.

PERSONAS

Existen conflictos entre algunos saloneros.

Hace falta mas personas capacitadas para ser capitan de evento.

Estudiar las causas de los conflictos y proponer soluciones
para corto y largo plazo y para evitar que vuelva a suceder
con otros empleados.

Capacitar a dos personas mas para que cumpla con estas
funciones cuando se requiera.

INFRAESTRUCTURA

Al momento de hacer el montaje del evento existen a veces
confusiones de como realizarlo por la distribucion del lugar.

Pedir al cliente un croquis del lugar donde se llevara a
cabo el evento.

EQUIPOS

No existe un responsable por vehiculo, lo cual no hace a nadie
responsable por su estado, uso, mantenimiento y reparacion.

El dispositivo para el registro de entrada y salida no es util para el
registro de salida porque después de un evento no siempre regresan
a la planta los empleados.

Determinar y delegar responsables por los vehiculos de la
empresa, actividades que deben realizar frente a estos
conforme a sus cargos.

Estudiar la posibilidad de adquirir un dispositivo movil
para registro de hora de salida.

SOFTWARE
No se verifico alguna debilidad considerable.
MATERIALES
No se verificé alguna debilidad considerable.
NORMATIVA
Existen muy pocas politicas que no se han formalizado e  Crear un manual que detalle los puntos mas importantes
correspondientes a este proceso. sobre la logistica de eventos, dicho manual puede incluir
tiempos estandar de recorrido, responsables de insumos
antes, durante y después del evento, responsables de los
vehiculos.
MEDICION

No existen indicadores que determinen el estado de éste proceso.

Crear un indicador que informe el kilometraje de los
vehiculos antes y después de una actividad.

Crear un indicador que muestre el grado de incidencia de
novedades de faltantes y dafios por parte del personal y del
cliente.

Crear un indicador que mida la efectividad de los
despachos realizados para eventos.

DOCUMENTACION

No existe un registro para hora de llegada y salida de los choferes
del lugar del evento.

No existe un checklist para carga y descarga de elementos a
transportar.

No estan establecidas en un manual las normas de seguridad para
este proceso.

Incluir un campo en la hoja de ruta donde el cliente o la
persona que recibe el alquiler sumille y anote la hora de
llegada y salida del personal.

Diseiiar un checklist acorde a las necesidades de este
proceso.

Crear normas de seguridad acorde a la naturaleza de las
actividades de este proceso.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.11 Analisis del proceso de gestion de catering

Descripcion de las actividades

El proceso comienza con la elaboracion del menu para la semana,
esto lo realiza el chef y luego envia el ment a la empresa contratante,
y recibe una respuesta de confirmacion de satisfaccion con el mendt.
Con eso el chef hace una lista de compras y se la da al gerente

general para que las haga y las entregue al chef.

En caso de ser alimentos perecibles el asistente de alimentos y
bebidas los almacena en la bodega correspondiente, si no, en las
instalaciones de cocina secundaria por parte del asistente de cocina.
El chef elabora el ment junto con el personal de cocina secundaria.

Después realizan la pre elaboracidon del ment del siguiente dia.

El encargado de despachar el menu diario es el asistente de cocina
secundaria y es supervisado por el chef. Se trasladan a Ilas
instalaciones del cliente, alli despachan a los comensales, una vez
terminado esto, el personal realiza la limpieza de las instalaciones
usadas. Se trasladan de regreso a la planta y ordenan los utensilios

que traen.
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Analisis de valor agregado
Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a

los siguientes: Cliente de la empresa, compras a proveedores fijos,

almacenamiento y despacho de insumos.

A continuacion se presenta el resumen del analisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.10: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Gestion de catering

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 1§ 62,00 19,50
VAC 28 $2.381,67 813,22
VAN 17 $§ 713,64 237,68
Total general 46 $3.157,31 1.070,41

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Grafico 2.8: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Gestion de
catering
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Este es un proceso bastante repetitivo de tal manera que se ha podido
mejorar la ejecucidn de las actividades, es por eso que las actividades
NAYV no tienen mayor incidencia.

Las actividades encasilladas como VAC son las mas significativas en
cuanto a volumen, y lo son ain mas en costo y tiempo. Las
actividades VAN corresponden a las realizadas antes y después de

tener contacto directo con los comensales.
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Cuadro 2.7: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Gestion de catering

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

A veces no se cuenta a tiempo con los insumos
suficientes para la elaboracién de recetas.
Cuando se hacen los pedidos de compras, el
personal de cocina no esta al tanto de las
existencias en congeladores, refrigeradores y
despensas de la Cocina principal.

Ha existido ocasiones en que para las compras
se ha confundido la unidad de medida.

La asistente de alimentos y bebidas debe hacer visitas
periddicas durante el dia para verificar existencias;
ademas, junto con el chef'y la coordinadora de
banquetes y eventos debe planificar las compras para
los eventos proximos, se disefiard un modelo de orden
de compra donde estén claros los insumos necesarios,
cantidades y medidas.

PERSONAS

Por el momento se ha incrementado la carga
para el personal de gestion de catering debido a
la salida de 2 empleados.

e  Procurar encontrar pronto el reemplazo para el personal

que ha salido.

INFRAESTRUCTURA

Las instalaciones para el desarrollo de este
proceso no son las adecuadas, tanto en tamafio
como por seguridad.

e  Analizar la factibilidad de construir o adaptar un area
con todo lo necesario para las actividades de este

proceso.

EQUIPOS

El chef 2 no cuenta con un computador para
realizar la planificacion del menu semanal.

e Realizar la adquisicién de equipo de computacion y
equipo de oficina pequefio.

M

ATERIALES

Los insumos utilizados no son comprados en el
mismo proveedor cuando se hacen compras de
ultimo momento y varia un poco las
caracteristicas.

e  Se debe procurar siempre hacer las compras a tiempo y
completas.

NORMATIVA

Existen pocas politicas informales que no son
suficientes para este proceso.

e Disefiar un manual que cree y formalice los puntos mas
importantes sobre el almacenamiento, dicho manual
puede especificar politicas acerca de realizacion de
evaluaciones médicas, control de alimentos entregados

al cliente.

MEDICION

No existen indicadores que determinen el
estado de éste proceso.

e  Crear un indicador que informe el grado de precision de

los equipos utilizados en este proceso.

Crear un indicador que muestre el grado de
cumplimiento de normas de seguridad en este proceso.
Crear un indicador que refleje el grado de conformidad
del cliente con los menus semanales.

DOC

UMENTACION

No se cuentan con registros de muestras
congeladas de la comida entregada al cliente.
No estan establecidas en un manual las normas
de seguridad para este proceso.

e Establecer la disposicion de tomar muestras y
conservarlas congeladas por motivos de prevencion
frente al cliente.

Crear normas de seguridad acorde a la naturaleza de las
actividades de este proceso.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.12 Analisis del proceso de compras a proveedores fijos

Descripcion de las actividades

La asistente de contabilidad recibe varias listas de pedidos de los
procesos de Gestion de Bodegas, Preparacion de cocina y Gestidon de
cocina y los analiza para luego realizar llamadas al proveedor

respectivo para hacer pedido correspondiente.

Si son alimentos perecibles los recibe el chef, y en caso de productos
de limpieza, alimentos no perecibles o bebidas los recibe la asistente

de contabilidad.

La asistente de contabilidad recibe la factura de los productos
recibidos e ingresa al sistema contable y después emite y archiva la

retencion.

Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a
los siguientes: logistica de eventos, logistica de alquileres,

preparacion de lenceria, gestion de activos.

A continuacidn se presenta el resumen del analisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.
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Tabla2.11: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Compras a
proveedores fijos

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 1

VAC 5 % 52,61 23,18
VAN 3 $ 126,01 37,27
Total general 9 $ 178,62 60,45

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Grafico 2.9: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Compras a
proveedores fijos
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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En este proceso la actividad NAV corresponde a una espera, que
basicamente depende del proveedor, es algo necesario pero se podria
mitigar al hacer un plan de compras o buscando un proveedor que dé

una atencidn mas pronta.

El volumen de las actividades VAC corresponden a un poco mas de
la mitad, pero en cuanto a costo no son representativas como las
actividades VAN, ya que las VAC implican menor tiempo de

ejecucion.

Las actividades VAN pertenecen a la recepcion y verificacion de
estado de las compras, lo cual es muy necesario dentro de este
proceso. Seria recomendable hallar una forma mas eficaz de hacerlo

para que no tome tanto tiempo y su vez incida en los costos.
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Cuadro 2.8: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Compra a proveedores fijos

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e A veces se hacen compras innecesarias. .

e La forma de pago es en efectivo siempre.

Establecer un encargado para verificar necesidades
de compras, tanto por falta de existencia como por
planificacion de eventos en la semana.

Instaurar el pago a proveedores fijos mediante
cheque

PERSONAS

e La asistente de contabilidad no deberia o
participar tanto en este proceso, existen
actividades que son ajenas a ella.

Implantar algunas actividades a la responsabilidad
del encargado de bodegas: analizar pedidos,
contactar con el proveedor, recibir pedido.

INFRAESTRUCTURA

e Durante la tarde el numero de personas que °
trabajan en el area aumentan (asesora de ventas,
pasante de contabilidad y una promotora
externa) y resulta incomodo trabajar en ese
lugar.

Analizar la posibilidad de adecuar otra area para las
personas que no trabajan a tiempo completo en la
empresa para que el area de la contadora y asistente
sea exclusiva.

EQUIPOS

e  Este proceso no cuenta con equipo de °
computacion para registro de entrada y gestion
de base de datos de los proveedores.

Procurar la adquisicion de equipos de computacion
con software adecuado a este proceso.

SOFTWARE

e No se hace uso de ningun tipo de software para |
hacer un analisis de tendencia de compras.

Llevar un registro histdrico de compras, de tal
manera que aparte de tener el pedido de compras
para hacer pedido, también se cuente con un analisis
de tendencia para compartir con los proveedores.

MATERIALES

e No se verificd alguna debilidad considerable en
cuanto a los suministros de oficina
proporcionados.

NORMATIVA

e No existen politicas formales para la compra a °
proveedores fijos.

Crear un manual que detalle politicas y directrices
sobre los puntos mas importantes sobre compras,
dicho manual puede especificar actividades y
responsables correspondientes.

MEDICION

e No existen indicadores que determinen el estado | e
de este proceso.

Crear un indicador que informe el grado de
efectividad de las compras.

DOCUMENTACION

e No existe ningtin tipo de manual o instructivo °
para este proceso.

e  Los registros fisicos no cuentan con un formato
unificado que responda a las necesidades de este | e
proceso.

e No estan establecidas en un manual las normas .
de seguridad para este proceso.

e No existe Orden de compra formal

Crear un manual que detalle los puntos mas
relevantes y urgentes de este proceso.

Disefar un formato donde se ponga en consideracion
todos los datos indispensables para una lista de
compras.

Crear normas de seguridad acorde a la naturaleza de
las actividades de este proceso.

Crear un registro numerado para las 6rdenes de
compra, que lleven firmas de control por parte de los
responsables.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.13 Analisis del proceso de almacenamiento y despacho de insumos

Descripcion de las actividades

La asistente de A & B realiza un inventario semanal de los
principales insumos para elaborar una lista de faltantes. Clasifica los
productos por proveedores fijos y proveedores pequefios.

En caso de ser proveedores pequefios se envia la lista de compras al
gerente general para que realice las compras respectivas. En caso de
ser proveedores fijos la asistente de alimentos y bebidas notifica con
pedido a la asistente de contabilidad.

Una vez que llegan los pedidos correspondientes, la asistente de
alimentos y bebidas recibe las compras y las almacena.
Semanalmente despacha insumos de limpieza; el resto, de acuerdo a

requerimiento de las otras areas.

Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a
los siguientes: gestién de cocina, catering, preparacion de lenceria y

gestion de activos.

A continuacion se presenta el resumen del analisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.
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Tabla2.12: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Almacenamiento y
despacho de insumos.

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 2 $ 71,03 23,83
VAC 5 $ 238,28 82,33
VAN 4 $ 77,06 29,61
Total general 11 $ 386,37 135,78

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Grafico 2.10: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de
Almacenamiento y despacho.
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Las actividades catalogadas como NAV de este proceso
corresponden a esperas por una notificacién y a una revision de las
compras, estas actividades son necesarias, pero para mitigarlas se
podria reducir el tiempo que se emplea y esto afectaria positivamente
en el costo.
Las actividades referentes a VAC también tienen una oportunidad en

cuanto al tiempo de ejecucion
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Cuadro 2.9: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Almacenamiento y despacho de

Insumos

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

El inventario no se lo realiza en una hora fija.

La lista de compras es incompleta y no
siempre se entrega fisicamente.

El gerente tiene desconfianza de que alguien
mas realice las compras.

Es necesario establecer un horario de verificacion del
inventario para determinar una hora de compras en caso de
ser proveedores pequefios

Se debe unificar la forma de entrega de lista de compras y
procurar que sea lo mas fiel a la realidad.

Analizar la posibilidad de delegar o compartir con algun
otro empleado/a la actividad de realizar compras.

PERSONAS

Las personas que intervienen en el proceso
son multifuncionales y esto puede aumentar
la carga.

e  Moderar y priorizar las tareas principales del cargo que
corresponden al proceso

INFRAESTRUCTURA

El 4rea no cuenta con las perchas adecuadas
para el reconocimiento de los insumos
almacenados

e  Analizar la factibilidad de implementar perchas con
divisiones, estantes adecuados a las necesidades y con sus

respectivas etiquetas de productos de mayor rotacion.

EQUIPOS

Este proceso no cuenta con equipo de
computacion para registro de entrada y salida
de insumos.

e  Procurar la adquisicion de equipos de computacién con
software adecuado a este proceso.

MATERIALES

En cuanto a los insumos de poca rotacion, no
se los reubica a los que tienen una fecha de
caducidad con mas proximidad para hacer
uso de éstos primero.

e Se debe incorporar la actividad de reubicacion de insumos
de forma mensual o quincenal.

NORMATIVA

No existen politicas para el almacenamiento
y despacho de insumos.

e  Crear un manual que detalle politicas y directrices sobre los
puntos mas importantes sobre el almacenamiento, despacho
y reposicion de inventario.

MEDICION

No existen indicadores que determinen el
estado de este proceso.

e  Crear un indicador que informe el grado de cumplimiento
de normas para emision de lista de compras completas y
bien hechas.

DOCUMENTACION

Los registros fisicos no cuentan con un
formato unificado que responda a las
necesidades de este proceso.

Los despachos no se los realiza con un
documento en la gran mayoria de veces.

No estan establecidas en un manual las
normas de seguridad para este proceso.

e Disefiar un formato donde se ponga en consideracion todos
los datos indispensables para una lista de compras.
Unificar la forma y documento de despacho de insumos
para las diferentes areas.

Crear normas de seguridad acorde a la naturaleza de las

actividades de este proceso.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.14 Analisis del proceso de contabilidad

Descripcion de las actividades

La contadora revisa los datos generados por las transacciones
registradas durante el mes en el sistema informatico, exporta la
informacion de otros modulos hacia el mddulo de Contabilidad.
Registra los asientos pendientes, ademas realiza los asientos de

ajustes correspondientes.

Luego, ejecuta la revision de las cuentas por cobras y las cuentas por
pagar. Solicita los Estados de cuenta al gerente general para efectuar
una verificacion de datos. Examina la cuenta Bancos y sus
movimientos, en caso de no ser correspondientes los valores hallados,
procede a realizar correcciones. Elabora la conciliacién bancaria, la
repasa para hacer alguna modificacion pertinente. Con esto prosigue

a ajustar la cuenta Bancos.

Después analiza las transacciones de tributos y obligaciones. Exporta
informacion para enviar a entidades reguladoras, emite reporte para
pago de obligaciones, mayoriza las cuentas y finalmente emite

reportes financieros.
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Analisis de valor agregado
Para este analisis se ha considerado como clientes de este proceso a

los siguientes: pago de nomina eventual, pago de nomina fija,

entidades reguladoras.
A continuacidn se presenta el resumen del analisis del proceso con su
respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.13: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Contabilidad

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 3§ 522 1,58
VAC 3 $266,88 81,00
VAN 13 $296,54 90,00
Total general 19 $568,64 172,58

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Grafico 2.11: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Contabilidad
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Las actividades clasificadas como NAV de este proceso
corresponden a solicitud de documentos, espera por proceso que
corresponde al tiempo que toma recibir los documentos desde que se
le solicita hasta el despacho que no siempre es hecho por el gerente
general, una verificacion una clasificacion que podrian ser
aceptables. Estas actividades no tienen mayor incidencia en cuanto

tiempo y costo, pero en volumen su participacion es superior.

Por otro lado, las actividades correspondientes a VAN son las mas
numerosas y a la vez las mas representativas en lo que se refiere a
costos y tiempo. Todas estas actividades son propias del proceso

contable.

Y por ultimo las actividades VAC son las que se realizan
previamente a la entrega o emision de comprobantes y/o reportes
financieros. En costo y tiempo, estas actividades consumen un

porcentaje importante debido a la duracion de las mismas.
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Cuadro 2.10: Analisis debilidades y oportunidades de

mejora del proceso de Contabilidad

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Existen demoras en el proceso por la entrega de
documentos fuera de tiempo, especialmente los
que son entregados por el gerente general.
Existen veces que interviene la asistente de
gerencia y causa confusion

Enviar recordatorios para preparacion de
documentos con tiempo que permita a la
contadora tenerlos a tiempo para sus
actividades.

Definir las actividades que son de la
responsabilidad de la asistente de gerencia.

PERSONAS

La administracion empirica afecta al proceso de
contabilidad.

e El gerente debe estar abierto al cambio para

realizar actividades con mas profesionalismo.

INFRAEST

RUCTURA

El area se ha visto reducida por la cantidad de
documentos que estan archivados.

Durante la tarde el nimero de personas que
trabajan en el area aumentan (asesora de ventas,
pasante de contabilidad y una promotora
externa) y resulta incomodo trabajar en ese
lugar.

e  Analizar la factibilidad de adecuar un area
especifica so6lo para archivo.

Analizar la posibilidad de adecuar otra area para
las personas que no trabajan a tiempo completo
en la empresa para que el area de la contadora y
asistente sea exclusiva.

EQUIPOS

No se verificd alguna debilidad considerable en
cuanto a los equipos.

SOFTWARE

No se verificd alguna debilidad considerable en
cuanto a software en utilizacion.

MATERIALES

No se verificd alguna debilidad considerable en
cuanto a los suministros de oficina
proporcionados.

NORM

ATIVA

No existen politicas formales para el proceso de
contabilidad.

e  Formalizar las politicas implicitas que se estan
llevando a cabo en el proceso.

MEDICION

No existen indicadores que determinen el estado
de este proceso.

e  Crear un indicador que informe el grado de
puntualidad de emision y entrega de reportes

para analisis y pago.

DOCUMENTACION

No existe un registro de documentos recibidos.

e Implementar un registro de documentos para
evitar confusiones, especialmente con el gerente

general y su asistente.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.15 Analisis del proceso de facturacion y cobro

Descripcion de las actividades

El coordinador de banquetes y alquileres analiza registros con las
novedades de faltantes y dafios por parte del cliente, de personal fijo
y personal de planta. Anota las observaciones y modifica el
instructivo del evento respectivo y lo envia a la asistente de
Contabilidad y servird para el proceso de pago de ndmina y pago de
némina eventual. Envia una copia de cotizacion y proforma del

evento a la asistente de Contabilidad.

La asistente de contabilidad analiza los datos de la cotizacion, de la
proforma y novedades del instructivo modificado, ingresa datos al
sistema contable: precio, cantidad y descuento. Analiza informacion
acerca de faltantes y dafios por parte del cliente, calcula y registra en
el sistema contable en términos monetarios y cantidades los faltantes
y dafios por parte del cliente. En caso de que haya existido servicio
de transporte, la asistente de contabilidad afiade valor de servicio de
transporte a la factura. En caso de no tener cargo por transporte se
emite la factura por los valores del evento junto con los dafios y
faltantes. Emite la factura del evento y almacena la factura fisica en

la carpeta de cobros semanales hasta el viernes de cada semana.
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Almacena la factura fisica en la carpeta de cobros semanales hasta el
viernes de cada semana. Elabora hoja de ruta para entrega de factura
al cliente y cobro pendiente de facturas entregadas a otros clientes
Entrega hoja de ruta, facturas por cobrar y lista de cobranzas al

mensajero o a algin chofer disponible

El chofer o mensajero entrega facturas por cobrar a los clientes, cobra
a los clientes que se les ha vencido el plazo y que acordaron hacer
pago en efectivo, luego entrega los cobros realizados

La asistente de contabilidad registra el ingreso de efectivo, emite el

comprobante de ingreso, y ajusta la cuenta por cobrar respectiva.

Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a
los siguientes: cliente de la empresa, entidades reguladoras,

contabilidad.

A continuacidn se presenta el resumen del analisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.
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Tabla2.14: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Facturacion y cobro

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 1 $ 17,85 5,42
VAC 15 §$ 538,40 166,88
VAN 4 $ 21,35 6,57
Total general 20 $ 577,60 178,87

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Grafico 2.12: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Facturacion y
cobro
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Existe una sola actividad catalogada como NAV en este proceso,
corresponde a una duplicidad de actividades, no tiene mayor
significancia en numero, tiempo o costo, pero constituye una
oportunidad de mejorar aprovechable.

Son varios los clientes de este proceso de tal manera que las
actividades en volumen son muy representativas asi como en costo y

tiempo, estas actividades incluyen tiempo de entrega hasta el cliente.
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Cuadro 2.11: Analisis debilidades y oportunidades de

mejora del proceso de Facturacion y cobro

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Existen demoras en calculos y emision de
documentos debido a cambios que a veces se
hacen en cuanto a precio, cantidades, etc., que
no son informados a la asistente de contabilidad
para que ella proceda a los célculos
correspondientes, estas modificaciones no son
hechas en el sistema, sino a mano.

Las proformas no son adjuntas siempre por la
coordinadora de banquetes y alquileres.

Para el recorrido del cobro, hay choferes que se
demoran mas en hacer lo asignado por la
asistente de contabilidad.

Evitar la modificacion manual de los
instructivos y determinar una sola persona
responsable de las modificaciones hasta un
tiempo limite.

Procurar siempre adjuntar la proforma de cada
evento o alquiler por parte de la coordinadora de
banquetes y alquileres.

Establecer tiempos estandar de recorrido
tomando en cuenta condiciones como distancia,
numero de facturas por cobrar, disponibilidad
del cliente, congestion vehicular.

PERSONAS

En el proceso a veces interviene el gerente
general fuera de horario.

No existe un mensajero fijo para este proceso, a
Veces se recurre a un mensajero externo.

e Analizar la posibilidad de que el gerente general
intervenga formalmente en la realizacion de
actividades de este proceso.

Organizar turnos para los choferes para que

realicen los cobros.

INFRAEST

RUCTURA

Durante la tarde el nimero de personas que
trabajan en el area aumentan (asesora de ventas,
pasante de contabilidad y una promotora
externa) y resulta incomodo trabajar en ese
lugar.

e  Analizar la posibilidad de adecuar otra area para
las personas que no trabajan a tiempo completo
en la empresa para que el area de la contadora 'y
asistente sea exclusiva.

EQUIPOS

No se verificé alguna debilidad considerable en
cuanto a los equipos.

SOFTWARE

No se verificéd alguna debilidad considerable en
cuanto a software en utilizacion.

MATERIALES

No se verificd alguna debilidad considerable en
cuanto a los suministros de oficina
proporcionados.

NORM

ATIVA

No existen politicas formales para el proceso de
facturacion y cobro.

e  Formalizar las politicas implicitas que se estan
llevando a cabo en el proceso.

MEDICION

No existen indicadores que determinen el estado
de éste proceso.

e  Crear un indicador que permita medir el nimero
de cobros y facturas entregadas y el tiempo de

ejecucion.

DOCUMENTACION

No existe un registro donde se conste la
recepcidn de facturas por parte del cliente que
lleve una rabrica de quien recibe y se anote la
hora de entrega.

No existe un registro para constancia de

e  Crear un registro con campos para respaldar la

recepcion de facturas y la hora de recepcion.

Crear un registro con campos para respaldar la
recepcion de valores, monto, hora, nombre del
cliente.

recepcion de valores por parte del mensajero.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.16 Analisis del proceso de pago nomina fija

Descripcion de las actividades

La asistente de contabilidad o la Contadora Emite hoja de asistencia
diaria del dia siguiente y la archiva, luego archiva hoja de asistencia

del dia con el registro de firmas.

La contadora realiza el calculo de anticipo del 50% el dia 15 de cada
mes determina y descuenta el valor del seguro patronal en la lera
quincena, lleva a cabo el calculo para la liquidacion del rol en la 2da
quincena. Estudia hojas de asistencia, realiza el célculo de horas
extras con base en la Hoja de asistencia y la Hoja de responsabilidad
y ademas descuenta anticipo, seguro, préstamos, dafios o pérdidas

hechas en eventos, ausencias.

La contadora emite recibo rol con resumen para pago de némina fija

para enviarlo a Gerencia.

El gerente general cancela los valores del rol a cada trabajador de
planta. La contadora retira el rol con firmas, contabiliza MOI y

MOD, realiza calculo de provisiones y los contabiliza.
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Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a

los siguientes: empleado, contabilidad.

A continuacion se presenta el resumen del analisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.15: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Pago de nomina fija

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
VAC 10 $ 232,38 71,67
VAN 4 $§ 2512 7,97
Total general 14 $ 257,51 79,63

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Grafico 2.13: Analisis porcentual de valor agregado del proceso de Pago de nomina
fija
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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En este proceso no existen actividades clasificadas como NAV, al
parecer es un proceso muy eficiente. Las actividades VAN no son tan
representativas como las actividades VAC tanto en volumen, costo y
tiempo; éstas corresponden a actividades como archivo, envio, retiro
y actividades de contabilidad. Las actividades VAC son las que mas
volumen tienen. Este proceso sirve a varios clientes que perciben en
una gran mayoria las formas de agregar valor a los otros procesos con

sus actividades.
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Cuadro 2.12: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Pago ndmina fija

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La hoja de responsabilidad no es adjunta
siempre por el capitan de eventos y causa
demora.

Comunicar al capitan de eventos que es de caracter
obligatorio elaborar y adjuntar la hoja de
responsabilidad.

PERSONAS

e Laactividad de cancelacion de valores a los
empleados fijos no es realizado siempre por el
gerente general, interviene una persona ajena al
proceso que es la asistente de gerencia.

Establecer un tinico responsable de esta actividad.

INFRAESTRUCTURA

e El area se ha visto reducida por la cantidad de
documentos que estan archivados.

e Durante la tarde el numero de personas que
trabajan en el area aumentan (asesora de ventas,
pasante de contabilidad y una promotora
externa) y resulta incomodo trabajar en ese
lugar.

Analizar la factibilidad de adecuar un area especifica
solo para archivo.

Analizar la posibilidad de adecuar otra area para las
personas que no trabajan a tiempo completo en la
empresa para que el area de la contadora y asistente
sea exclusiva.

EQUIPOS

e Eldispositivo para el registro de entrada y salida
no es util para el registro de salida porque
después de un evento no siempre regresan a la
planta los empleados.

Estudiar la posibilidad de adquirir un dispositivo
movil para registro de hora de salida que esté bajo la
responsabilidad del capitan de eventos, que funcione
con codigos para el reconocimiento de los
empleados para obtener reportes de salida.

SOFTWARE
e Hace falta un software personalizado para e Incluir en la adquisicion del dispositivo movil el
registro de entrada y salida. software idoneo para las necesidades de la empresa.
MATERIALES

e No se verificé alguna debilidad considerable en
cuanto a los suministros de oficina
proporcionados.

NORMATIVA

e No existen politicas formales para el proceso de
pago de ndmina fija.

Formalizar las politicas implicitas que se estan
llevando a cabo en el proceso.

MEDICION

e No existen indicadores que determinen el estado
de éste proceso.

Formular indicadores que ayuden a medir el nimero
de horas trabajadas en contraste con las horas
esperadas

DOCUMENTACION

e Los empleados fijos no tienen ninglin registro
para ellos como constancia de su pago.

e El gerente general no utiliza ningun registro
para constatar el desembolso de efectivo para

pago.

Crear e implementar un registro que puedan tener los
empleados eventuales.

Crear ¢ implementar un registro para uso y respaldo
del desembolso de dinero por parte del gerente.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.17 Analisis del proceso de pago nomina eventual

Descripcion de las actividades
La asistente de contabilidad recibe la Hoja de responsabilidad del

proceso de Logistica de evento y Analiza los recargos que se deben

hacer al personal eventual anotado.

La asistente de contabilidad verifica si el empleado fue responsable
de alguna ruptura, dafio o pérdida durante el evento, con esto Ingresa
datos de eventuales que participaron en el evento: numero de horas,
evento asistido y recargos y después Realiza un archivo de pago de
eventuales con detalle de evento y empleado eventual menos el

descuento, y Emite Hoja Resumen para el pago.

La contadora Solicita verbalmente al Gerente general recursos
monetarios para pago de nomina eventual. El gerente general revisa
la hoja resumen para pago de nomina eventual para hacer el
desembolso de efectivo correspondiente, la contadora registra
recepcion de efectivo en la hoja resumen para pago de nomina; y con
los recursos, la asistente o la contadora pagan a eventuales y hace

firmar a cada empleado que cobra la hoja resumen.

Luego de esto, la asistente de contabilidad realiza el cuadre de dinero

recibido y pagado, por ultimo reporta saldo al gerente general.
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Analisis de valor agregado
Para este analisis se ha considerado como clientes de este proceso a

los siguientes: empleado, contabilidad.

A continuacion se presenta el resumen del andlisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.16: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Pago de ndémina
eventual

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
VAC 7 $15166 53,81
VAN 7 $ 7563 29,97
Total general 14 $227,29 83,78

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Grafico 2.14: Analisis porcentual de valor agregado del proceso dePago de némina
eventual
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Al parecer, este proceso tampoco cuenta con actividades NAV. Sin
embargo hay una distribucion uniforme frente al volumen de las
actividades VAC y VAN. Las actividades VAN aunque en cantidad
de actividades se asemeja a las actividades VAC, pero se puede
observar que se las lleva a cabo con menor costo y tiempo, éstas
corresponden a las actividades propias como: ingresos,

elaboraciones, solicitudes, entre otros.

Por otro lado las actividades VAC tienen una participacion superior
en cuanto a costo y tiempo, esto puede constituir una oportunidad de
mejora muy aprovechable si se proyecta un ajuste a tiempos en estas

actividades y a su vez afectard positivamente en un ahorro de costos.
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Cuadro 2.13: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Pago ndémina eventual

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

e La hoja de responsabilidad no es adjunta o
siempre por el capitan de eventos y causa
demora.

Comunicar al capitan de eventos que es de
caracter obligatorio elaborar y adjuntar la
hoja de responsabilidad.

PERSONAS

e No se verifico alguna debilidad
considerable en cuanto al proceso.

INFRAESTRUCTURA

e El area se ha visto reducida por la cantidad |
de documentos que estan archivados.

e Durante la tarde el nimero de personas que
trabajan en el area aumentan (asesora de o
ventas, pasante de contabilidad y una
promotora externa) y resulta incémodo
trabajar en ese lugar.

Analizar la factibilidad de adecuar un area
especifica solo para archivo.

Analizar la posibilidad de adecuar otra area
para las personas que no trabajan a tiempo
completo en la empresa para que el area de
la contadora y asistente sea exclusiva.

EQUIPOS

e No se verifico alguna debilidad

considerable en cuanto a los equipos.

SOFTWARE

e No se verifico alguna debilidad

considerable en cuanto a software en

utilizacion.

MATERIALES

e No se verifico alguna debilidad
considerable en cuanto a los suministros de
oficina proporcionados.

NORMATIVA
e No existen politicas formales para el e Formalizar las politicas implicitas que se
proceso de pago de ndmina eventual. estan llevando a cabo en el proceso.
MEDICION
e No existen indicadores que determinen el e  Crear un indicador que informe el grado de

estado de éste proceso.

cumplimiento de normas pago de nomina
eventual.

DOCUMENTACION

e [os empleados eventuales no tienen ningun | e
registro para ellos como constancia de su
pago.

e El gerente general no utiliza ningun registro | e
para constatar el desembolso de efectivo

para pago.

Crear e implementar un registro que puedan
tener los empleados eventuales.

Crear e implementar un registro para uso y
respaldo del desembolso de dinero por parte
del gerente.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.18 Analisis del proceso de seleccion y contratacion de personal

Descripcion de las actividades

El gerente general Elabora un andlisis de necesidad de mano de obra
para la temporada alta o contratos grandes, en caso de necesitar
personal de planta evalua al personal interno para considerar una
opcidn interna para el puesto, en caso de no existir una opcion interna
se procede a publicar un anuncio en el periddico local y en internet.
En caso de que haya alguien interno capacitado e interesado en el
puesto el gerente general realiza la entrevista al candidato interno o

externo.

Analiza las opciones existentes para ocupar el cargo, llama al
candidato elegido para fijar una 2da reunion, da indicaciones al
candidato sobre el cargo y firma el contrato, presenta al nuevo
miembro al personal de la empresa, da una induccidn basica al nuevo
empleado. En caso de necesitar personal eventual, el gerente general
indaga opciones entre referencias de los empleados de planta, de no
haber candidatos indaga opciones entre referencias de los empleados
eventuales, una vez que hay un individuo como opcién el gerente
general cita al candidato, evalua de forma practica al candidato, si
pasa la prueba incluye al nuevo empleado eventual en la base de

empleados eventuales, caso contrario no se lo toma en cuenta.
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Analisis de valor agregado

Para este analisis se ha considerado como clientes de este proceso a

los siguientes: todos los procesos.

A continuacion se presenta el resumen del andlisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.17: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Seleccion y
contratacion de personal

Valores
Elemento de
analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 2 $ 9388 3.00
VAC 1 $ 412 1.25
VAN 15 $46.74 14.20
Total general 18 $60.74 18.45

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Grafico 2.15: Andlisis porcentual de valor agregado del proceso deSeleccion y
contratacion de personal
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Las actividades NAV de este proceso corresponden a una
verificacion y presentacion informal del nuevo integrante de la
empresa, estas actividades podrian ser eliminadas ya que no
representan un beneficio al proceso y esto significaria un mejor
aprovechamiento de costos y tiempo. La actividad VAC corresponde
al andlisis de necesidad de personal en algin proceso, no existen
tantas actividades de este tipo debido a la naturaleza del proceso; esta
actividad tampoco es tan representativa en cuando a costo y tiempo

ya que es sencilla.

El resto de actividades, las clasificadas como VAN son las mas
participativas en volumen, costo y tiempo; no son percibidas
directamente estas actividades por los clientes de este proceso.

Este es uno de los procesos mas economicos en términos monetarios

y en tiempo ya que en el afio no tiene una frecuencia alta.
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Cuadro 2.14: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Seleccion y contratacion de
personal

PROCESO
Debilidades Oportunidades de Mejora
e En los tltimos 3 meses ha rotado el e Establecer estrategias para evitar la
personal operativo en mayor frecuencia rotacion de personal.
que lo normal.
PERSONAS
e El proceso esta centralizado. e Incluir a otras personas para la
ejecucion de actividades de este
proceso.
e No existen capacitaciones periodicas e Realizar un cronograma de
para el personal en cuanto a seguridad y capacitaciones para los empleados sobre
salud ocupacional. temas de seguridad y salud ocupacional.
INFRAESTRUCTURA
e No se verifico alguna debilidad
considerable en cuanto a las
instalaciones para este proceso.
NORMATIVA
e No existen politicas formales para la e Crear un manual que detalle los puntos
seleccion y contratacion de personal. mas importantes sobre la seleccion y

contratacidon de personal, dicho manual
puede especificar las personas que
deben intervenir en este proceso.

MEDICION
e No existen indicadores que determinen | e Crear un indicador que informe el grado
el estado de este proceso. de rotacion de personal fijo.

e Contratar a una consultora de talento
humano para adquirir test para medir
destrezas y conocimientos aplicables a
los cargos que tiene L’etiquette.

DOCUMENTACION
e No existe un programa de induccion e Disefiar un programa de induccion
suficiente y formal para el personal formal para el personal nuevo, que
nuevo incluya una “guia del empleado” para
consulta.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.19 Analisis del proceso de preparacion de lenceria

Descripcion de las actividades

La encargada de lenceria revisa anexo de instructivo enviado desde el
proceso de Toma de pedido, verifica existencia de elementos
solicitados, en caso de estar en alquiler o evento la encargada de
lenceria sugiere cambiar la opcion del instructivo por algo en
existencia y se vuelve a verificar la existencia, si esta en la planta, se
verifica si esta limpia, en caso de no estarlo, solicita a las lavanderas
que preparen lenceria requerida, en caso de estar limpia o después de
lavar la lenceria la asistente de preparacion de lenceria plancha la
lenceria solicitada y cuenta la lenceria solicitada. La encargada de
lenceria Despacha el pedido requerida con la hoja de Control interno
de salida de lenceria a los procesos Logistica de evento y a Logistica

de alquileres.

Después del evento o alquiler la encargada de lenceria recibe lenceria
después del evento o alquiler y la envia a lavar.
La lavandera la lava y el asistente de preparaciéon de lenceria se

encarga de almacenar la lenceria limpia y seca.
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Analisis de valor agregado

Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a

los siguientes: logistica de eventos, logistica de alquileres,

degustacion
A continuacion se presenta el resumen del andlisis del proceso con su
respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.18: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Preparacion de
lenceria

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo

NAV 19 54,72 21,67
VAC 12 $§ 1.959,22 843,56
VAN 3 % 382,64 162,50
Total general 16 $ 2.396,58 1.027,72

Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: L’etiquette

Grafico 2.16: Analisis porcentual de valor agregado del proceso dePreparacion de
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Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: L’etiquette
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Existe una solo actividad NAV que corresponde a una verificacion de
lugar de los elementos de lenceria, esta verificacion puede ser interna
o externa cuando la lenceria esta en alquiler o evento. Esta actividad
puede ser eliminada mediante el correcto uso de rotulos y ubicacion
correcta de la lenceria limpia, y ademas ayudaria a mitigar esta

actividad mediante el uso de un kardex.

Las actividades catalogadas como VAC son las de mayor volumen e
implicacion de costo y tiempo, existen varios usuarios de este
procedimiento, es decir, procesos clientes que se benefician
palpablemente de estas actividades que conllevan la mayor parte del
tiempo y costos que son muy razonables dentro de este proceso. Las
actividades VAN son muy pocas, corresponden a recepcidn, revision
y almacenamiento, en cuanto a tiempo y costo tienen una

participacion moderado.
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Cuadro 2.15: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Preparacion de lenceria

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Existen cambios hecho a tltimo momento, lo °
cual no da tiempo a las personas que intervienen
en el proceso para tener completo el pedido.

e Los cambios cuando son fuera de horario no se °
los realiza con ningtin documento para
constancia de salida de lenceria.

Controlar y evitar los cambios de ultimo momento, y
evitar que ¢stos sean manualmente.

Adecuar un lugar visible para notificar cambios y
salidas de lenceria fuera de horario.

PERSONAS

e  Entemporada alta existen retrasos en entrega de |
pedidos.
e Las lavanderas no estan capacitadas para la o
identificacion de elementos de lenceria

Contratar mas personal que ya tenga una capacitacion
previa para dar soporte en el proceso en temporada alta.
Dar una capacitacion a las lavanderas para la
identificacion de elementos de lenceria y su uso.

INFRAESTRUCTURA
e Elarea de almacenamiento de la lenceria no e Colocar rétulos en las perchas para identificacion de
cuenta con roétulos para identificacion los elementos, con datos como: nombre, forma, material,
elementos. dimensiones y cantidad total de existencias.

EQUIPOS

e A algunos elementos de lenceria o uniformes de |
los saloneros no se los puede restaurar por falta
de una maquina de coser doméstica.

e Las planchas no han sido reemplazadas. °

e  Existe una plancha rectangular grande que no ha
sido dada mantenimiento.

Adquirir una maquina de coser doméstica y capacitar a
una persona para poder restaurar elementos de lenceria
y uniformes del personal.

Realizar compra de nuevas planchas para reemplazar las
mas antiguas y en lo posterior para reemplazarlas todas.
Llevar a la plancha a un centro técnico para dar
mantenimiento para tenerla habilitada y darle uso.

MATERIALES

e  Existe demora en la reposicion de implementos | e
para lavar, ya que estas necesidades no son
incluidas en las lista de insumos necesarios para
el area.

Establecer un tiempo de desgaste base para la
adquisicion de nuevos implementos para lavar.

NORMATIVA

e No existen politicas formales para la .
preparacion de lenceria.

Crear un manual que detalle los puntos mas importantes
sobre la preparacion de lenceria, dicho manual puede
especificar indicaciones para planchar, lavar y dar uso
de los diferentes elementos de lenceria, tanto para
seguridad del empleado como para los elementos.

e No existen afiches con directrices basicas para e  Elaborar afiches con directrices y ubicarlos en lugares
el proceso. estratégicos de manera que sean visibles.
MEDICION

e No existen indicadores que determinen el estado | e
de éste proceso.

Crear un indicador que informe el grado de
cumplimiento de normas de seguridad para este proceso.

DOCUMENTACION

e  No estan establecidas en un manual las normas °
de seguridad para este proceso.

e No estan establecidas las directrices para manejo
de elementos de lenceria.

Crear normas de seguridad acorde a la naturaleza de las
actividades de este proceso.

Formalizar en un manual las directrices para manejo de
elementos de lenceria en cuanto a plancharlos y
lavarlos.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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2.2.20 Analisis del proceso de gestion de bodega de activos

Descripcion de las actividades

El encargado de bodega revisa anexo de instructivo, verifica
existencia de elementos solicitados, en caso de estar en alquiler o
evento la encargada de los activos solicitados sugiere cambiar la
opcidn del instructivo por algo en existencia y se vuelve a verificar la
existencia, si estd en la planta, se verifica las condiciones de los
activos, en caso de no tener las condiciones adecuadas el encargado
de bodega emite lista de insumos para dar mantenimiento a los
activos, envia lista de insumos a la asistente de contabilidad para el
proceso de Compra de insumos a proveedores fijos, y recibe los

insumos solicitados.

El encargado de bodega distribuye al personal para dar
mantenimiento a los activos correspondientes, una vez listos los
activos solicitados despacha activos requeridos mediante Orden de

Bodega al proceso de Logistica de evento o Logistica de alquileres

Después el encargado de bodega recibe activos despachados para el
evento, envia a lavar la vajilla, cristaleria, cuberteria, el asistente de

bodega lava lo correspondiente y almacena los activos restantes
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Analisis de valor agregado
Para este andlisis se ha considerado como clientes de este proceso a
los siguientes: logistica de eventos, logistica de alquileres,

degustacion.

A continuacion se presenta el resumen del andlisis del proceso con su

respectivo grafico e interpretacion.

Tabla2.19: Tabla de analisis de valor agregado del proceso de Gestion de activos

Elemento de

analisis Volumen Costo Tiempo
NAV 2 $ 30,07 11,56
VAC 7 $38503 151,31
VAN 7 $449,26 177,67
Total general 16 $864,37 340,53

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Grafico 2.17: Analisis porcentual de valor agregado del proceso deGestion de
activos
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Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Las actividades NAV son muy pocas y a pesar que no tienen una
representacion importante en tiempo y costo se las puede reducir o
eliminar ya que estas corresponden a una espera por proceso y a una
verificacion de lugar. Esto ultimo se da por falta de uso de un kéardex.
Las actividades VAC tienen una participacion similar a las VAN, sus
clientes principales son los macroprocesos de produccidn, éstos se
benefician evidentemente de estas actividades. Las actividades VAN
aunque en volumen coinciden con las actividades VAC, no se puede
decir lo mismo frente a costo y tiempo porque son superiores ya que
implican actividades como mantenimiento, reparacion, preparacion,
entre otras actividades que no son facilmente identificables por el

cliente interno y externo.
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Cuadro 2.16: Analisis debilidades y oportunidades de mejora del proceso de Gestion de bodega de activos

PROCESO

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Toma mucho tiempo la actividad de preparacion de
activos para evento o alquiler, esta demora corresponde a
que se debe esperar a la solicitud, despacho y recepcion
de insumos para dar mantenimiento.

El inventario de bodega se lo realiza una sola vez por afio,
lo cual hace que durante el afio no se tenga una cantidad
certera de existencia de algunos items.

La reposicion de activos no tiene parametros en cuanto a
periodicidad.

A veces no son despachados correctamente los pedidos
para eventos o alquileres.

El seguimiento de los activos extraviados o dafiados de
forma anormal no es hecho por alguna persona del
proceso de gestion de bodega.

Establecer mantenimientos periodicos
preventivos, que incluya responsables de estas
actividades.

Determinar un calendario para realizacion de
inventario de forma mas frecuente.

Estipular un calendario para reposicion de
inventario de acuerdo a analisis de necesidades
de la empresa.

Capacitar al personal para despacho de activos
correctamente y a la primera vez.

Fijar responsables de los activos cuando son
despachados para que ellos respondan sobre el
estado de los mismos al regreso de un evento.

PERSONAS

No siempre se encuentra el encargado de bodegas para la
recepcidn de activos después de un alquiler o evento,
sobre todo en la noche.

Descargar los camiones delante del encargado
de bodegas o un delegado.

INFRAESTRUCTURA

La entrada a Bodega de activos es angosta.

Buscar la ampliacion de la entrada, y que esta
sea funcional.

EQUIPOS

Este proceso no cuenta con equipos de computacion o
alglin otro dispositivo para el control de existencias
actuales, entradas, salidas y disponibilidad futura.

Analizar la posibilidad de la adquisicion de
equipos de computacion o algtin dispositivo para
manejo de existencias de activos.

MATERIALES

No se verificd alguna debilidad considerable en cuanto a
los suministros de oficina proporcionados.

NORMATIVA

No existen politicas formales para el proceso de gestion
de bodega.

Crear un manual que formalice y detalle los
puntos mas importantes sobre la gestion de
bodega, dicho manual puede especificar forma
de dar mantenimiento a los activos, la
frecuencia, seguimiento a los activos
extraviados.

MEDICION
No existen indicadores que determinen el estado de éste e  Crear un indicador que informe el tiempo de
proceso. reposicion de activos, niimero de activos
recuperados, frecuencia de dafios y faltantes.
DOCUMENTACION

No estan establecidas en un manual las normas de
seguridad para este proceso.

Crear normas de seguridad acorde a la
naturaleza de las actividades de este proceso,
normas de responsabilidad sobre activos y
alcance.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Los diagramas de flujo correspondiente a todos los procesos se lo

pueden observar en el Anexo 1.

Los analisis de valor agregado con detalle de cada actividad propia de
los procesos se encuentran en el Anexo 2, donde se puntualiza la

carga en horas, el volumen y el costo.
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DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PROPUESTO

En este capitulo se muestra la version renovada y corregida de los procesos levantados
en el capitulo anterior, asi como las propuestas de mejora para el sistema de procesos

de L’etiquette.

Las sugerencias expuestas en el presente capitulo son fundamentadas en el analisis de
las actividades actuales evidentes, las necesidades de la organizacion y de las personas
que intervienen en los procesos observados en el transcurso de las entrevistas

realizadas y la ejecucion de algunas actividades.

Después, se diagramaron los flujos de los procesos propuestos de cada uno para

plantear soluciones viables a los problemas detectados.

Al final, se logro disefiar un manual de procedimientos para cada proceso donde se
detalla el establecimiento de objetivos, duefio de cada proceso, alcance, algunas

definiciones de interés, marco legal e indicadores de gestion.
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3.1 MARCO TEORICO

Para este capitulo es de mucha importancia tener presente el significado de
términos tales como: mapa de procesos, mejoramiento de procesos, y

modernizacion de procesos.

Seguidamente se muestran los conceptos de los términos mencionados y
algunos elementos relacionados de interés que ayudarda a una mejor

comprension.

3.1.1 Mapa de proceso

El mapa de procesos es una representacion grafica que incluye una
serie de procesos [...], que tiene como entrada los requerimientos del
cliente y como salida su satisfaccion, debe tratarse de una
representacion sencilla que ofrezca una vision general y sirva de
punto de partida para desplegar cada proceso con su diagrama de

flujo."!

Segun Medina (2005), “el mapa de procesos establece, ademads las
conexiones (vinculos) entre los diversos tipos de procesos que

contiene una organizacion.”

"TALABARTA, E. (2011). Cémo gestionar una PYME mediante el cuadro de mando. Madrid: ESIC. P. 146



3.1.2

124
No consta un formato preestablecido para elaborar el mapa de
procesos de una organizacion; cada empresa debe crearlo de acuerdo
a su sistema con una visidn de expansion, es decir, el mapa disefiado
debe permitir el crecimiento o afiadidura de procesos que sean

necesarios en el transcurso del desarrollo de la organizacion.

Mejoramiento de procesos

Es una meta en la cual los duefios o responsables de los procesos,
mediante acciones y planes a seguir, buscan perfeccionar los
procesos existentes de una organizacién. Al hablar de todos los
procesos, involucra el esfuerzo y participacion de todos los

integrantes de la organizacion.

Segun Harringtong (1993), “mejorar un proceso significa cambiarlo

para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable.”

Para identificar cudles son los procesos que se debe mejorar se los
debe escogerprestando atencion a los problemas actuales o

potenciales evidenciados:

¢ Problemas y/o quejas de clientes externos.
¢ Problemas y/o quejas de clientes internos.
e Proceso con alto costo.

e Proceso con tiempos de ciclo prolongado.
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e Existencia de una mejor forma conocida de realizar el
proceso que se quiere adoptar.

e Incorporacidn de nuevas tecnologias.

e Pérdidas de mercados.

eExistencia de peleas o malas comunicaciones
interfuncionales.

e Visualizacion de mejoras al realizar la representacion del
proceso.

eNo se estd cumpliendo con las especificaciones
establecidas.'

Una vez determinados los procesos que presentan problemas, se
continua con la serie de pasos para lograr el mejoramiento, como se

presenta a continuacion en el siguiente grafico:

ZAULISO, R (2012) [http://www.novaproject.cl/gestor/archivos/claves para la mejora de los procesos en
lasorganizaciones.pdf] Claves para la mejora de los procesos en las organizaciones, Uruguay.



126

Grafico 3.1: Pasos para la mejora de un proceso
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Documentar un “draft” del
proceso mejorado
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Implementar mejoras
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Documentar
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documentado

Elaborado por: Roberto Auliso
Fuente: CLAVES PARA LA MEJORA DE LOS PROCESOS EN LAS

ORGANIZACIONES. Roberto Auliso.
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3.1.3 Modernizacion de procesos

Esta actividad se realiza a través de la identificacion de
opciones de mejoramiento y la implementacion de las mismas,
hasta lograr un proceso mejorado que satisfaga las expectativas
del usuario, minimizando los recursos empleados y haciéndolos
flexibles a las nuevas necesidades del usuario y la institucion.
La modernizacion se hace a través de las siguientes
herramientas:

e Eliminacion de la  burocracia: Suprimir tareas
administrativas, aprobaciones y papeleos innecesarios.

e Eliminacion de la duplicacion: Suprimir actividades idénticas
que se realizan en partes diferentes del proceso.

e Evaluacion del valor agregado: Estimar cada actividad del
proceso de la empresa, para determinar su contribucidon a la
satisfaccion de las necesidades del usuario.

e Simplificacién: Reducir la complejidad del proceso.

e Reduccion del tiempo del ciclo del proceso: Determinar las
formas de aminorar el tiempo del ciclo para satisfacer o exceder
las expectativas del usuario.

e Prueba de errores: Garantizar la realizacién correcta de la
actividad.

e Eficiencia en la utilizacion de los recursos: Hacer uso
efectivo de los recursos humanos, tecnoldgicos, fisicos,
financieros y de informacién y del ambiente de trabajo para
mejorar el desempefio general.

e Lenguaje simple: Reducir la complejidad en los documentos
escritos o en las formas verbales de comunicacidn; hacer que
las personas que utilizan los documentos, puedan
comprenderlos facilmente.

e Estandarizacion: Elegir una forma sencilla de realizar una
actividad, y hacer que todos los colaboradores lleven a cabo esa
actividad del mismo modo todas las veces.

e Alianzas con proveedores: El resultado del proceso depende,
en gran parte, de la calidad de las entradas que recibe el
proceso. El desempefio general de cualquier proceso aumenta
cuando mejora la calidad en las entradas de sus proveedores
internos y externos.

e Valoracion de los costos ambientales: Revision del manejo de
desechos o residuos, o desperdicio de recursos.

e Automatizacion y/o mecanizacion del proceso: Aplicar
herramientas, equipos y computadores a las actividades
rutinarias y que demandan mucho tiempo, para liberar a los
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empleados a fin de que puedan dedicarse a actividades mas
creativas.'’

3.1.4 Indicadores de gestion
Segun Pérez (2012), “es la expresidbn cuantitativa del
comportamiento y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser
comparada con algliin nivel de referencia, puede estar sefialando una
desviacidn sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas

segun el caso.”

3.2 SITUACION PROPUESTA

3.2.1 Mapa de procesos
El siguiente grafico se muestra el mapa de procesos sugerido para la
empresa L’etiquette, donde se observa al sistema dividido en tres

grupos de procesos: estratégicos, misionales y de apoyo.

¥ MALAGON, G., & GALAN, R. (2003). Auditoria en salud para una gestién eficiente. Bogota: Editorial
médica panamericana. P. 275
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Grafico 3.2: Mapa de procesos propuesto

GES-01 ! MEC-01 MEC-03
A ES- SE5- 7] EC-04
PLANIFICACION GES-M GES-03 CONTROL DE s ACCIONES MK

REVISION POR COMUNICACION AUDITORIA GESTION DE

ESTRATEGICAY DOCUMENTOS CORRECTIVASY
INTERNA RIESGOS
OPERATIVA LADMEGTON INTERNA ¥ REGISTROS > PREVENTIVAS ’

] st
GESTION FINANCIERA SERVICIOS GENERALES

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Karla Alvarado

Este mapa es el resultado de los cambios en los procesos que se

presentan a continuacion:
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Cuadro de resumen de analisis de mejoras

En la siguiente tabla muestra el contraste entre el estado anterior de

los procesos de L’etiquette y los cambios sugeridos.

Tabla 3.1: Resumen de mejoras por proceso

ANTES

DESPUES

OBSERVACION

GESTION ESTRATEGICA

Planificacidn estratégica y
operativa

Revisidn por la direccion

Comunicacion interna

Se crean

MEJORA CONTINUA

Control de documentos y registros

Auditorias internas

Acciones correctivas y preventivas

Se crean

ABASTECIMIENTO

Compras a
proveedores fijos

Almacenamiento y
despacho de
insumos

Compras, almacenamiento y
despacho de insumos

Se fusionan

Calificacion a proveedores

Se crea

PRODUCCION

Gestidn de cocina

Gestion de cocina

Permanece igual

Logistica de Logistica de alquileres Se mejora
alquileres
Logistica de Logistica de eventos Se mejora
eventos
Gestion de catering Gestion de catering Se elimina
Producto no conforme Se crean
Control de la calidad
COMERCIALIZACION
T d did
orma ¢e pedico Ventas y toma de pedido Se fusionan
Ventas
Degustacion Degustacion Se mantiene
Facturacion y Cobros Se divide

cobros
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ANTES DESPUES OBSERVACION
POSVENTA
Reclamos Se crean
Medicidn de la satisfaccion
GESTION DEL TALENTO HUMANO
Pago némina fija Nomina fija Se mejora
Pago nomina No6mina eventual Se mantiene
eventual
Selecmg}l y Seleccion y contratacion de .
contratacion de Se mejora
personal
personal
Capacitacion
Evaluacion Se crean
Desvinculacion
GESTION FINANCIERA
Contabilidad Contabilidad Se mantiene
Facturacion'y Facturacion Se divide
cobro
Pres t
HpHestos Se crean
Pagos
SERVICIOS GENERALES
Prepara019n de Preparacion de lenceria Se mantiene
lenceria
Gestion de. bodega Gestion de bodega de activos Se mantiene
de activos
Mantenimiento de equipos e
instalaciones
— Se crean
Control, mantenimiento y
reparacion de vehiculos

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Karla Alvarado

Esta tabla fue de gran ayuda para el disefio del mapa de procesos para
L’etiquette, ya que permitio una facil visualizacion de los cambios y

las decisiones por las cuales fueron hechos.
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3.2.2 Estructura organica propuesta

El siguiente grafico presenta la estructura organica surgida del nuevo

conjunto de procesos, utiliza el talento humano con el que ya cuenta

L’etiquette y afiade dos personas: el Coordinador de talento humano

y la Asesora de ventas.

Grafico 3.3: Estructura organica propuesta para L’etiquette

Gerente General

Asistente de
Gerencia

Coordinador de
gestion de la

calidad

Coordinadora de Coordinador de
banquetes y logistica de
alquileres eventos

|

Coordinador de

talento humano

Asesora de
ventas

Asistente de
cocina

Asistente de A & I_
B Saloneros

Asistente de
contabilidad

Personal de
cocina

Encargada de
lenceria

Asistente de
lenceria

Encargado de
bodega

Asistente de
bodega

=l Lavanderas

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Karla Alvarado
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La tabla siguiente muestra la correspondencia que tienen los cargos y

los procesos disefiados. En la primera columna muestra el nombre del

cargo; la segunda, la cantidad de procesos en los cuales participa; la

tercera, el nombre de los procesos en los que desempefia una o varias

actividades; y la cuarta, determina el rol que cumple frente a ese

Proceso.

Tabla 3.2: Cuadro de relacion de cargo, procesos y tipo de relacion

TIPO DE
CARGO | CANTIDAD PROCESO RELACION
Planificacion estratégica y operativa Responsable
Revision por la direccion Operativo
Compras, almacenamiento y despacho Operativo
Calificacion a proveedores Operativo
Reclamos y sugerencias Operativo
Gerente - : :
11 Nomina fija Operativo
general — -
Noémina eventual Operativo
Seleccidn y contratacidon de personal Operativo
Evaluacion del desempeiio Operativo
Medicion de la satisfaccion Operativo
Pagos Operativo
Planificacidn estratégica y operativa Operativo
Revision por la direccion Responsable
Comunicacién interna Responsable
Asistente de 7 Auditorias internas Responsable
gerencia Gestion de riesgos Responsable
Control tenimient i6n d
ontrol, mantenimiento y reparacion de Responsable
vehiculos
Mantenimiento de instalaciones y equipos Responsable
) Control de documentos y registros Responsable
Asistente de - . :
gerencia 3 Acciones correctivas y preventivas Responsable
Evaluacién del desempefio Operativo
Asistente de ) Compras, almacenamiento y despacho Responsable
A&B Calificacion a proveedores Responsable
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Gestion de cocina Responsable
Chef Y .
o Logistica de eventos Operativo
principal — -
Degustacion Operativo
Coordinadora Logistica de alquileres Responsable
de banquetes Venta y toma de pedido Operativo
y alquileres Seleccion y contratacidon de personal Operativo
Venta y toma de pedido Responsable
Asesora de Degustacion Responsable
ventas Cobros Responsable
Medicién de la satisfaccion Responsable
Coordinador Logistica de eventos Responsable
de logistica .
de eventos Reclamos y sugerencias Responsable
Noémina fija Responsable
. Nomina eventual Responsable
ngijigﬁg)or Seleccién y contratacion de personal Responsable
humano Capacitacion Responsable
Evaluacién del desempefio Responsable
Desvinculacion Responsable
Noémina fija Operativo
Contabilidad Responsable
Contadora = P -
Facturacion Operativo
Presupuestos Responsable
Cobros Operativo
Asistente de Nomina eventual Operativo
contabilidad Facturacion Responsable
Pagos Responsable
Preparacion de lenceria Responsable
Encargado de Y .
, Logistica de eventos Operativo
lenceria — - -
Logistica de alquileres Operativo
Gestion de bodega de activos Responsable
Encargado de Y .
Logistica de eventos Operativo
bodega =1 . .
Logistica de alquileres Operativo
Logistica de alquileres Operativo
Saloneros Degustacion Operativo
Logistica de eventos Operativo
Logistica de alquileres Operativo
Choferes Control, mantenlm}ento y reparacion de Operativo
vehiculos
Logistica de eventos Operativo
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Cobros Operativo

Logistica de alquileres Operativo

Guardia 3 Logistica de eventos Operativo

Cobros Operativo

Personal de Gestion de cocina Operativo
cocina 2 O . 0 .

principal egustacion perativo

Asistente de ) Logistica de eventos Operativo

bodega Gestion de bodega de activos Operativo

Asistente de ) Logistica de eventos Operativo

lenceria Preparacion de lenceria Operativo

. Gestion de cocina Operativo
Asistente de P .

. 3 Logistica de eventos Operativo
cocina — ‘

Degustacion Operativo

Lavanderas 1 Preparacion de lenceria Operativo

3.2.3

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Karla Alvarado

Mediante esta tabla se puede comprender facilmente los vinculos

resultantes del sistema de procesos disefiado.

Manual de procedimientos

El manual de procedimientos junta numerosos ambientes que tienen
dependencia con los procesos identificados en el capitulo antepuesto,
de tal manera que se ha alcanzado establecer el propdsito a conseguir
cada uno de los procesos, marco legal que lo rige, persona encargada,
alcance, algunas definiciones importantes, indicadores de gestion, la
descripcion de documentos, registros tutiles y el diagrama de flujo

propuesto.
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Las siguientes definiciones son las partes que constan en un manual

de procedimientos:

Propésito: Describe el fin del procedimiento de un proceso
determinado, indica el uso del mismo.

Alcance: Incluye informacion que permite identificar con
mayor precision el comienzo o el final del procedimiento,
relacionarlo con otros procesos.'*

Responsable del proceso: Indica el nombre del cargo de la

persona encargada velar por el cumplimiento de las
actividades del proceso.

Definiciones: Son explicaciones las palabras, expresiones o
términos incluidos en el procedimiento que requieren una
descripcion especifica debido al uso en el proceso.

Politicas: Las politicas son directrices o lineamientos que
deben cumplirse antes, durante o después del desarrollo del
procedimiento, por tanto su redaccion tiene un caracter
imperativo. A través de las politicas se pueden regular los
casos 0 situaciones que por excepcion se pueden presentar en

. . . 15
las actividades rutinarias del proceso.

“ESE (2012) [http://www.empleo.gob.es/uafse/es/estudios/cd_fse/DescripcionManual.pdf] Manual de

Procedimientos de las Autoridades de Gestion y Certificacion del FSE.
"> GOBIERNO DE MEXICO (2012)

[http://salud.edomexico.gob.mx/intranet/uma/doctos/guia_para_manual_de procedimientos.pdf] Paso a Paso

Para la Elaboracion de Manuales de Procedimientos. México.
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Indicadores: Son los elementos que permiten evaluar los
resultados del proceso al mostrarlos de forma numérica, de tal
manera que permite comparaciones.
Documentos: Es una lista de documentos importantes dentro
del proceso, resume informacion relevante para la ejecucion
de las actividades.
Registros: Son los documentos a llenarse y dan constancia del
cumplimiento de politicas, procedimientos e instrucciones de
establecidas.

Diagrama de flujo: es una representaciéon esquematica y

simplificada de las actividades, muestra la relacion de las
operaciones entre si, asi como las fases en que se divide el

procedimiento.'®

Analisis de mejoras de los procesos

A continuacidn se describen las mejoras realizadas por cada proceso.

En el caso de la creacion de procesos, se da una explicacion del

motivo para disefiarlo e incluirlo dentro del sistema de gestion.

Los cambios propuestos finales se encuentran en el anexo 3, donde se

puede observar los manuales de procedimientos por cada proceso con

su respectivo diagrama de flujo sugerido.

Tbid.
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Descripcion de mejoras por cada proceso

Planificacion estratégica y operativa

Se ha creado este proceso con el fin de contar con un conjunto de
actividades que permita elaborar un plan estratégico para aportar a la

toma de decisiones y ejecucion de actividades a corto y largo plazo.

Revision por la direccion
Este proceso fue disefiado con el fin de determinar oportunidades de

mejora de forma pertinente, mediante la evaluacién periddica de la

gestion de los procesos en la empresa y planes de mejora.

Comunicacion interna

Se disefid este proceso para contribuir a la correcta y oportuna
difusién de informacion y asuntos de interés mediante el uso de
varios canales de comunicaciéon que garanticen la recepcion de un

mensaje.
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Control de documentos y registros

Se ha creado este proceso con el fin de dar lineamientos y orden en
cuanto al procedimiento para la aprobacion, preservacion y tiempo de
almacenamiento de los documentos y registros de L’etiquette,
mediante la revision y control periddicos de los mismos para
establecer cambios de acuerdo a la evolucion de las necesidades en el

sistema de gestion de procesos en la Empresa.

Auditorias internas

El disefio de este proceso permitira planificar y ejecutar auditorias
internas para el sistema de gestidn por procesos de L’etiquette,
mediante la elaboracion de programas y planes de auditoria para una

duracién de tiempo definida y el logro de objetivos.

Acciones correctivas y preventivas

Con la creaciéon de este proceso L’etiquette podrd determinar,
corregir y prevenir los escenarios contrarios a la calidad en los
servicios prestados por la organizacion, mediante la investigacion e
indagacion de las causas para formular acciones necesarias e

imperativas para evitar esos sucesos en lo posterior.
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Compras, almacenamiento y despacho

Esta es la version mejorada del proceso Compras a proveedores fijos.
Aqui se unificaron las compras a proveedores fijos y las compras que
realiza el gerente general que se describieron en el proceso de

Almacenamiento y despacho de insumos.

Anteriormente, la responsable del proceso de Compras a proveedores
fijos era la Asistente de contabilidad, en esta nueva version fusionada
la responsable de este proceso es la Asistente de A & B, quien tiene

una mayor intervencion y responsabilidad.

De igual manera otra contribucioén para este proceso es el uso de la
Orden de compra para gestionar los pedidos de los otros procesos

usuarios de éste.

Calificacion a proveedores

Se ha disefiado este proceso con el propdsito de garantizar la calidad
y la continuidad de las relaciones comerciales con los proveedores
mediante una evaluacion analitica de los principales criterios de
calidad para L’etiquette, con el fin de contar a largo plazo con
proveedores estratégicos que den soporte a las actividades de la

organizacion.
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Gestion de cocina

Una de las principales mejoras en este proceso es sobre las compras
que se realizaba el gerente general; se han cambiado estas actividades
y se las ha incluido dentro del proceso renovado Compras,

almacenamiento y despacho.

También, con dicha mejora se evita la clasificacion de las compras, y
el chef solo recibe las que son necesarias para ese momento porque
se limita a una actividad de despacho del proceso actual Compras,

almacenamiento y despacho.

Logistica de alquileres

Dentro de este proceso se eliminan las revisiones previas al despacho
de elementos de lenceria y activos de alquiler, este tiempo puede ser
bien aprovechado para realizar los despachos de forma correcta a la

primera vez.

Asimismo, se afiade el registro del kilometraje antes de despachar un
vehiculo y al momento de regresar, esta responsabilidad esta a cargo
del guardia quien es una persona que permanece en las instalaciones

de L’etiquette.

Finalmente, las actividades de recuperacion de elementos de lenceria
y activos de alquiler estan a cargo del encargado de lenceria y del

encargado de bodega, respectivamente.
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Logistica de eventos

Se aplican los mismos cambios realizados en el proceso de Logistica

de alquileres.

En el caso de compra de extras, el coordinador de logistica de
eventos ya no realiza compras directamente, sino que elabora un
pedido y lo envia al proceso de Compras, despacho y

almacenamiento de insumos.

Gestion de catering

Se elimina, ya que en el transcurso del desarrollo de este proyecto el
Gerente general y su Unico cliente de servicio de catering dieron por

terminada la relacion comercial.

Producto no conforme

Con la creacién de este proceso la organizacidon podra examinar las
no conformidades mostradas en los servicios de L’etiquette,
identificando las causas de las mismas tanto en documentacién como
en control de requisito, de tal manera que se pueda prevenir su

utilizacion incorrecta o entrega tardia de productos.
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Ventas y toma de pedido

Este proceso surge de la funcién de los antiguos procesos Ventas y
Toma de pedido. La contribucion mas significativa dentro de este
procedimiento es la distribucion de las actividades y el darle una
mayor responsabilidad a la Asesora de ventas, puesto a que se sugiere
contratar una persona para este cargo y sea parte del personal fijo de

L’etiquette.

Degustacion

Se mantiene igual, pero se sugiere que las degustaciones tengan una
duracion promedio y que estas se las realice, de preferencia, en dias

menos cargados para L’etiquette.

Cobros

Este proceso nace de la division del proceso Facturacidon y cobros. Se
ha procedido a reubicarlo, ha dejado de pertenecer a los procesos de
gestion financiera y ahora es parte del macroproceso de

Comercializacion.

Se ha sugerido esto en base a una visién desde el cliente externo,
resultaria mucho més familiar que la persona con quien se cierra el

contrato sea la misma que gestione los cobros.
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Asimismo, se ha agregado un documento de control denominado
Control de facturas recibidas. Esto sera un medio de respaldo para el
chofer, de tal manera que pueda evidenciar la entrega de la factura
con la respectiva fecha y hora, también servira como un control para
el chofer en cuanto al tiempo empleado y los lugares a los cuales ha
ido.

Otro documento afiadido, al igual que en el proceso de Logistica de
eventos y logistica de alquileres, es el registro del kilometraje para

los vehiculos despachados para este proceso.

Reclamos y sugerencias

Se ha disefiado este proceso con el fin de determinar los pasos para el
tratamiento de reclamos y sugerencias presentados por los clientes de

L’etiquette, mediante la correcta atencion oportuna a los mismos.

Medicion de la satisfaccion

La creacién de este proceso permitira a L’etiquette tener el
conocimiento sobre el grado de cumplimiento de expectativas de la
organizacion en el cliente, mediante la determinacion de directrices

generales para el estudio.
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Nomina fija
Se mantienen las actividades y los responsables, pero se afiade un
documento de respaldo para el empleado, denominado Comprobante
de pago; ademas, se ha cambiado la forma de pago de dinero en

efectivo por pago en cheque para mayor seguridad del empleado.

Nomina eventual

Se mantiene igual, con la sugerencia de difundir la importancia del
uso completo de la hoja de responsabilidad, tanto para este proceso

como para el de Nomina eventual.

Seleccion y contratacion de personal

En la mejora de este proceso, se ha realizado una redistribucion de
actividades, de tal manera que el Gerente general tiene una
participacion menor en este conjunto de actividades, las mismas que
han sido dadas a un nuevo miembro: el Coordinador de talento

humano.

Con este aporte, al momento de seleccionar y contratar a un nuevo
elemento, se tendrd mas objetividad debido a que el profesional de
talento humano tomara en cuenta ciertos detalles pasados por alto por

el Gerente general en el tiempo anterior.
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Capacitacion
Con el disefio de este proceso se busca asegurar la eficacia en las
actividades requeridas en el sistema de gestion por procesos de
L’etiquette, a través del cumplimiento de programas de capacitacion
para el personal fijo de la empresa, con el fin de contar con personal

idéneo para cada funcion.

Evaluacion del desempeiio

Se ha creado este proceso con el objetivo de contar con una
valoracion del grado de desempefio que tiene el personal fijo de
L’etiquette para ejecutar las actividades bajo su responsabilidad que
contribuyen al logro de objetivos organizacionales, mediante
evaluaciones peridodicas para andlisis y toma de decisiones

posteriores.

Desvinculacion

Se disefd este proceso con el fin de delimitar cabo las actividades
necesarias para dar por terminada la relacion laboral con un
trabajador, mediante el cumplimiento de obligaciones legales con el

proposito de dar fin al vinculo de forma justa para ambas partes.
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Contabilidad

Se mantiene igual. Es recomendable que las actividades de entrega de
documentos se las realice con una misma persona, en este caso, los
documentos que se solicite al Gerente general sean entregados

unicamente por él.

Ademas, seria provechoso explorar las bondades del sistema
informético actual o indagar sobre uno nuevo para automatizar ciertas
actividades que pueden ser tratados como modulos para alimentar a

este proceso.

Facturacion

Este proceso viene de la division del antiguo proceso de Facturacion
y cobro. Las actividades, la carga y los responsables se han
mantenido, pero se ha puesto énfasis en mantener las actividades
propias de la naturaleza de este proceso y del macroproceso del cual

es parte.

Presupuestos

El disefio de este proceso sera de gran aporte ya que permitira
Elaborar el célculo estimado de los ingresos, los gastos y los

resultados de las actividades de L’etiquette en un periodo
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determinado, mediante la estimacién de valores correspondientes

acogiéndose a la normativa correspondiente.

Preparacion de lenceria

Se ha decidido mantener este procedimiento, con la sugerencia de
realizar una mejor distribucion en cuanto al drea donde se lleva a
cabo este proceso, ademads, serd importante para lograrlo tener una
rotulaciéon adecuada que permita una facil identificacién de los

elementos de lenceria.

Gestion de bodega de activos

No se han realizado cambios importantes para este proceso, pero si es
necesario proponer y recalcar la incidencia que tiene la pérdida de
elementos de alquiler, y que el seguimiento debe ser hecho por parte
del responsable de este proceso pero dicha actividad se la ha tomado

en cuenta dentro del proceso de Logistica de eventos.

Mantenimiento de equipos e instalaciones

Se ha disefiado este proceso para normalizar la forma de mantener en
condiciones aptas, higiénicas y listas para su uso las instalaciones y

equipos de L’etiquette, mediante el cumplimiento del cronograma de
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mantenimiento y el continuo control de los mismos, con el fin de

evitar contratiempos, demoras y accidentes.

Control, mantenimiento y reparacion de vehiculos

Se elabord el disefio de este proceso en vista de la necesidad de
proporcionar a los procesos clientes vehiculos en buenas condiciones
de funcionamiento, mediante el mantenimiento preventivo y
reparaciones de los mismos con el fin de contribuir a los procesos

mas importantes de Produccion.



4 COSTEO DEL SERVICIO

Este capitulo surge ante la necesidad de saber en términos monetarios la inversion que
requiere tentativamente un evento, para lo cual se realiza una valoracion de las
actividades y recursos utilizados de los procesos al momento de brindar el servicio

mediante el Costeo ABC.

Como primera parte se tiene la explicacion del proceso estandar Ventas y toma de
pedido, los tipos de menus a escoger y los elementos incluidos en el valor del menu.
Ademas, como siguiente, se tiene la explicacién de un caso supuesto de un evento de
atencion de una cena o almuerzo para 100 personas lo cual debe ser atendido por

Gestion de cocina y Logistica de eventos.

Una vez obtenidos los valores atribuibles a las actividades, se procederd a costear la
materia prima para el complemento de los procesos que intervienen en el servicio.
Ademas, L’etiquette tiene la necesidad de encontrar un mecanismo para costear de
forma rapida y facil el costo y margen de contribucion de un evento durante una
negociacion de precios con los clientes, de tal manera que se elaborard un modelo de

costeo utilizando herramientas informaticas basicas de aplicacion sencilla.
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COSTEO DE LOS PROCESOS VINCULADOS AL SERVICIO

Los procesos que se han tomado en cuenta para este capitulo son: Gestion de

cocina, Logistica de eventos y Ventas y toma de pedido.

Para obtener los costos totales por procesos se ha procedido a analizar y
distribuir los valores de los recursos necesarios para el desarrollo de las

actividades implicadas.

En seguida, se presentan los cuadros con el resumen de costos mensuales
tanto de recursos indirectos como de mano de obra para las actividades
relacionadas con los procesos de servicio; estos valores fueron proporcionados
en base a los consumos del mes de febrero del presente afio donde se

atendieron a 2000 personas:
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Tabla 4.1: Costo de recursos indirectos del mes de febrero

Cad. Recursos Drivers Empresa Costo
Empresa
R1 |[NOmina Personas 30/ $  19.763,12
R2 | Agua Potable (fijo) Personas 30| $ 50,00
R3 | Agua Potable (variable) Clientes 2000 $ 250,00
R4 | Arriendo Horas al mes 195 $ 1.500,00
R5 | Combustible (gas) Clientes 2000| $ 300,00
R6 | Combustible (gasolina) Galones 333 $ 500,00
R7 Depreglacwn act}vos de alquiler Horas al mes 1951 § 1.324.77
(menaje y lenceria)
R8 | Depreciacion equipos de cocina Horas al mes 195| § 441,59
R9 Deprec1aglf)n equipos de Horas al mes 195] $ 253,51
computacion
R10 Depreciacion Muebles y Horas al mes 195| $ 42,53
Enseres
R11 | Depreciacion vehiculos Horas al mes 195| § 1.200,39
R12 |Energia Eléctrica (fijo) Personas 30| $ 150,00
R13 |Energia Eléctrica (variable) Clientes 2000 $ 300,00
R14 | Seguridad Horas al mes 195| § 48,00
R15 | Seguro vehiculos Horas al mes 195| § 83,33
Eventos y
R16 | Suministros de Oficina alquileres en el 48| $ 50,00
mes
Telefonia celular y fija, e Eventos y
R17 y Ha, alquileres en el 48| § 800,00

internet

mes

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

La primera columna de esta tabla muestra el listado de recursos empleados en

los procesos de alcance de este capitulo, existen dos recursos que por

Su

naturaleza y uso se ha podido identificar la parte variable y fija dentro de los

costos totales de la empresa, estos recursos son: agua potable y energia

eléctrica.
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siguiente columna se presenta los drivers (conductores o

direccionadores) empleados para la distribucion del costo:

Personas: Durante el mes de febrero en numero de personas de planta
fue de 30 miembros. Se utilizo6 este direccionador para los recursos que
son de uso comun del personal de la empresa y se asignaron los costos
en base del nimero de personas que emplean dicho recurso en sus
actividades.

Clientes y Eventos y alquileres en el mes: Se empled este
direccionador para la distribucidn del costo de los recursos variables,
que dependen de manera principal del nimero de personas a las que se
preste los servicios o numero de eventos y alquileres realizados en el
mes.

Horas al mes: Este direccionador resultdé ser el mas idoneo para la
distribucion de los recursos en los cuales se hizo uso. Existe mayor y
menor complejidad en ciertos tipos de evento, de tal manera que a
través de este direccionador se buscé conseguir homogeneidad para las
asignaciones.

Galones: Fue el direccionador més adecuado para la repartimiento del
rubro correspondiente a gasolina, se lo utiliza una sola vez en el

proceso de Logistica de eventos.

La columna tercera muestra el volumen de unidades totales en base a los

direccionadores por empresa.
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Y en la columna final estdn expresados los costos totales consumidos por la

empresa en un mes por cada recurso empleado en los procesos relacionados

con el servicio.

Tabla 4.2: Costo de mano de obra mensual

CARGOS Y BENEFICIOS
Responsable nilrf::llgl Alimentacion | Beneficios T(;t;l:glz)or

Asesora de ventas $ 600,00 | $ 65,00 $ 90,00 $ 755,00
Asistente de A & B $ 380,00 | $ 65,00 $ 6250 $ 507,50
Asistente de bodega $ 350,00 | $ 6500 | $ 5875 $ 473,75
Asistente de cocina $ 500,00 |$ 65,00 | $ 77,50 $ 642,50
Asistente de preparacion de lenceria $ 380,00 | $ 65,00 | $ 62,50 $ 507,50
Ayudantes de cocina (2)* $ 800,00 | $ 130,00 | $ 115,00 $ 1.045,00
Capitan de evento $ 550,00 | $ 65,00 | $ 83,75| $ 698,75
Chef $ 750,00 | $ 65,00 | $ 108,75| $ 923,75
Chofer/Capitan $ 550,00 | $ 65,00 | $ 83,75| $ 698,75
Coordinador de logistica de eventos $ 400,00 | $ 6500 $ 6500 $ 530,00
Coordinadora de Banquetes y Alquileres | $ 400,00 | $ 65,00 $ 6500 $ 530,00
Encargada de preparacion de lenceria $ 380,00 | § 65,00 | § 62,50] $§ 507,50
Encargado de bodega $ 380,00 | $ 65,00 $ 6250 $ 507,50
Encargado de lenceria $ 380,00 | $ 65,00 $ 6250 $ 507,50
Gerente general $ 500,00 | $ 6500 $ 77,50 $ 642,50
Guardia $ 350,00 | $ 6500 |$ 58,75| $ 473,75
Saloneros (11)* $ 4.950,00 | $ 715,00 | $§ 633,75| $ 6.298,75

TOTAL $ 16.250,00

*el nimero entre paréntesis indica el volumen de personas participantes en los procesos con ese cargo.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

En esta tabla resume en términos monetarios el total de dinero invertido en

mano de obra, tanto como desembolso por concepto de sueldo mensual, por

beneficios como la alimentacion diaria y los beneficios sociales que son

provisionados mes a mes.
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Al igual que los recursos expuestos en la Tabla 4.1, la mano de obra debe ser

asignada de manera uniforme y lo mas cercana a la realidad posible, de tal

manera que es necesario realizar un andlisis de la duracion implicada en

dichos procesos, para conseguir esto se midid el tiempo consumido en las

actividades mediante la determinacion de los minutos reales trabajados, y se

hizo uso de las siguientes unidades de tiempo y su respectiva conversion:

Tabla 4.3: FTE

Conversion y equivalencias de tiempo

U?ile(:::gode Aiios Meses Semanas Dias Horas Minutos
Afio 1,0 12,0 53.0 312,0| 2.340,0 140.400,0
Mes 1,0 43 26,0 195,0 11.700,0

Semana 1,0 6,0 45,0 2.700,0
Dia 1,0 1.5 450,0
Horas 1,0 60,0

U?ilg::gode Afios Meses Semanas Dias Horas Minutos

Aifios 1,00000 0,08333 | 0,01887 0,00321 | 0,00043 0,00001
Meses 1,00000 | 0,22642 0,03846 | 0,00513 0,00009

Semanas 1,00000 0,16987 | 0,02265 0,00038

Dias 1,00000 | 0,13333 0,00222
Horas 1,00000 0,01667

Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: Karla Alvarado

Con estas equivalencias se ha procedido a expresar en términos monetarios el

tiempo consumido en las actividades por concepto de mano de obra.
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Para el nimero de semanas laborables al afio se ha determinado un volumen
de 53, esto se debe a la naturaleza del negocio, el cual tiene mayor actividad

en feriados al contrario de otros servicios.

La cantidad de dias laborados a la semana son 6. Cuando llegan a extenderse

se procede a solicitar la mano de obra del personal eventual.

En cuanto a las horas trabajadas al dia son 7.5, la media hora restante para
completar las 8 se justifica en el tiempo que el personal emplea para
cambiarse de ropa, registro de entrada, de salida, entrega de uniformes a

lavanderia, atencidén de necesidades biologicas, entre otros ineludibles.

Las tablas anteriores muestran de forma general los recursos y cargos
utilizados en los cuatro procesos, se puede ver a detalle las asignaciones por

cada proceso en el Anexo 4.

Procesos vinculados

Ventas vy toma de pedido

Este es un proceso estandar, es un proveedor tanto para Logistica de alquileres

como para Logistica de eventos y Gestidon de cocina.

En el proceso se negocia el precio y los elementos del evento, se mantiene
citas o fonovisitas de acuerdo a la disponibilidad del cliente hasta llegar al

cierre del contrato.

Como primer supuesto se tiene la toma de pedido y venta de servicio para un

evento de 100 personas, el tipo de servicio es plato servido de almuerzo o
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cena lo que significa que se necesita de 8 a 10 personas para saloneros donde
se incluye un capitan de eventos, ademas de 4 personas para el drea de cocina

lo cual contiene un chef, un asistente de cocina y 2 ayudantes.

Los costos son muy similares para la venta y toma de pedido de un evento

como para un alquiler.

A continuacion se presenta los menus tentativos para un evento de esta clase:

MENU ALMUERZO O CENA

Tabla 4.4: Menus para almuerzo o cena con precios de plato servido

MENU No.- 1
ENTRADA
Crepe de pollo y champifiones
Sorbete de limén
PLATO FUERTE
Lomo fino en salsa de vino tinto
Papitas salteadas
Ensalada: Mix de vegetales
Arroz vegetariano

POSTRE
Bavarois de frutas tropicales
PRECIO §$ 24.00 PP. + IVA

MENU No.-2
ENTRADA
Crepe de mariscos
Sorbete de menta
PLATO FUERTE
Ternera en salsa de finas hierbas
Papas pera
Ensalada de: vainita y zanahoria la
vinagreta
Arroz Pilaf
POSTRE
Pie de limén en salsa de fresa
PRECIO $ 24.00 PP. + IVA

MENU No.- 3

ENTRADA

Sinfonia de Mariscos

Sorbete de maracuya

PLATO FUERTE

Medallones de cerdo en salsa de eneldo
Ensalada: Cazuela de papas, zanahoria y
Zuquini

Arroz azafranado

POSTRE

Cheese cake de frutas

PRECIO §$ 24.00 PP. +IVA

MENU No.- 4

ENTRADA

Madras de mariscos

Sorbete de mandarina

PLATO FUERTE

Medallones de pollo al cognac

Papas leonesa

Ensalada: jardinera de legumbres

Arroz al curry

POSTRE

Merengon de guandbana en culis de fresa

PRECIO §$ 24.00 PP. + IVA
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MENU No.-5
ENTRADA
Suprema de corvina y camarones
Sorbete limon
PLATO FUERTE
Tournedos de lomo en salsa de vino
Pollo florentino
Papas y zanahoria al pimentén
Ensalada de: espinaca, mango, pimiento con
aceite balsamico

POSTRE
Parfait de pistachos

PRECIO §$ 26.50 PP. + IVA

Elaborado por: L’etiquette
Fuente: L’etiquette

La siguiente tabla es un resumen de las actividades, la asignacion de costos de

MENU No.- 6
ENTRADA
Camarones al termidor
Sorbete naranja
PLATO FUERTE
Escalopes de pollo
Lomo a las tres pimientas
Croquetas de arroz
Ensalada mediterranea
POSTRE
Carlota de frambuesa

PRECIO $ 26.50 PP. + IVA

Para complementar el servicio, dentro del precio incluye:

Mesas redondas o cuadradas con manteleria

Sillas plegables con forro y lazo

Vajilla, cuberteria, cristaleria (copas, vasos cortos y largos)
Menaje y utileria necesarias, (fuentes, servilletas papel, ceniceros)
Consumo de gaseosas, hielo y agua mineral con y sin gas

Servicio de saloneros (5 horas) y personal de cocina

noémina y otros, y el total del costo por el proceso:
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Ventas y toma de pedido

Tabla 4.5: Actividades y costos del proceso

Cod. Actividad Nomina Otros Total
Al |Elabora la planificacién de ventas mensual $ 0068 452|% 4,59
A2 | Atiende llamadas de los clientes $ 014|838 4529 4,66
A3 |Realiza llamadas $ 0,198 452|% 4,71
A4 | Realiza entrevistas a los clientes en oficinas $ 0,68|% 452|% 5,20
A5 |Elabora cotizacién $ 0528 452|% 5,04
A6 | Envia cotizacion al cliente $ 0,098 452|% 4,61
A7 Realiz.a 1lgrpada de verificacion de recepcion $ 009]$ 452/ 4,61

de cotizaciéon
A8 | Verificacion de recepcion $ 005|% 45289 4,57
A9 | Reenvia la cotizacion al cliente $ 005|% 4529 4,57

A10 | Recibe mail de confirmacién $ 005|% 45259 4,57

All Negocia elementps con el cliente a través de $ 097]$ 4528 5.49

llamada o entrevista

A12 | Verificacion de conformidad $ 039]|% 452|595 491

AL3 | X oncins. al presupuento del linte y otros | S 18| 8 452|s 470

Al14 | Elabora proforma $ 0278 452|% 4,79

A15 | Firma contrato con el cliente $ 0,18|% 45259 4,70

A16 | Verificacion de tipo de servicio $ 0058 452|% 4,57

A17 | Verificacién de pedido de degustacion $ 009|% 45259 4,61

INT: Af:uerda fecha y hora de la degustacién con el $ 006|$ 452 4,59

cliente

A19 | Realiza pedido de degustacion $ 014|% 45259 4,66

A20 | Envia pedido de degustacion $§ 005]% 45258 4,57

A21 | Elabora instructivo para evento $ 0,18 % 487|89$ 5,05

A2 Elabora anexos para las areas de Produccion $ 018|$ 487]$ 5.05

en base al instructivo

A23 | Distribuye anexos a las areas de Produccion 0,141 % 487 $ 5,00

COSTO PROCESO | $ 109,80
Total horas por proceso 1,52
Tasa nomina/hora del proceso $ 3,15
Tasa recursos/hora del proceso $ 69,25
Tasa total/hora $ 7240

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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Gestion de cocina

La condicion planteada para este proceso deriva del supuesto de Ventas y

toma de pedido. La elaboracion del menu para 100 personas requiere de 4

miembros de cocina: el chef principal, el asistente y dos ayudantes de cocina.

La siguiente tabla es un resumen de las actividades, la asignacion de costos de

noémina y otros, y el total del costo por el proceso:

Tabla 4.5: Actividades y costos del proceso

Cad. Actividad Noémina Otros Total
Al | Recibe Hoja de cocina $ 0,16 $ 10,61 $ 10,76
A2 A’nahza la cantidad de insumos a requerir (carnes, $ 095 $ 10,61 $ 11,55

lacteos, vegetales, frutas, secos)
A3 | Verificacion de cantidades disponibles $ 0,66 | $ 10,61 $ 11,27
Ad Ver1ﬁcac10n de existencias en bodega de alimentos S 0,66 $ 10618 1127
y bebidas
AS5 | Emite lista de compras $ 0,55 % 11,13 $ 11,68
A6 | Realiza compras de acuerdo a la lista $ 1921 % 10,61 $ 12,53
A7 |Recibe las compras $ 1,18 | $ 10,61 $ 11,79
A8 | Elabora el menu para el evento $ 1184 % 21,44 $ 33,28
A9 | Elabora el ment para el evento $ 13,40 | $ 21,44 $ 34,84

A10 | Elabora el menu para el evento $ 220 $ 21,44 $ 23,64

A1l | Despacha el ment para el evento $ 2201 $ 10,61 $ 12,80

A12 | Verifica conformidad del despacho $ 1,58 $ 10,61 $ 12,19

Al3 Sumlllg y revisa checklist para recibir el despacho S 0301 $ 10,61 $ 10,91

de cocina

Ald Sol1c1ta. al coordmgdor de logistica los alimentos S 316 $ 1L13] 8 14,29

y/o bebidas requeridos
A15 | Despacha pedido para preparacion de menu $ 1,08 $ 10,61| $ 11,69
COSTO PROCESO $ 234,48
Total horas por proceso 9,47
Tasa nomina/hora del proceso $ 4,42
Tasa recursos/hora del proceso $ 20,35
Tasa total $ 24,77

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




161

Logistica de eventos

Es un almuerzo o cena, plato servido, lo cual implica la participacion de 8
saloneros y un capitdn de eventos para el servicio y ademas 4 miembros de

cocina: el chef, el asistente de cocina y dos ayudantes de cocina.

El servicio de los saloneros y personal de cocina es de 5 horas de atencion,
dentro de esta duracion no estd considerado el tiempo de montaje ni

desmontaje.

Para el caso de este supuesto, se ha tomado unicamente en cuenta los
elementos incluidos dentro del costo del ment por persona; los adicionales, se

entiende que corren por cuenta del cliente.

La siguiente tabla es un resumen de las actividades, la asignaciéon de costos de

ndémina y otros, y el total del costo por el proceso:
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Tabla 4.5: Actividades y costos del proceso

Cad. Actividad Nomina Otros Total
Al |Revisay analiza instructivo $ 018|% 357|% 3,76
A2 Iciée;lr:)e(;?olrilztiae Iclltee personal de planta para el evento S 036|$ 357]$ 3.94
A3 | Elabora Hoja de Ruta para choferes $ 036($ 3578 3,94
Ad S;iirg:fp}; ;laisglri::}e};et ;11 personal conforme a la lista de S 036 357 3.94
A5 Realiza revision y.registro.de condiciones del vehiculo a ser S 024]$ 3578 3.82

usado y anota el kilometraje
A6 | Prepara despacho de activos $ 0658 75489 8,19
A7 | Prepara despacho de activos $ 061|% 754|8% 8,15
A8 | Realiza revision previa al despacho de activos de bodega $ 023($ 75458 7,77
A9 | Verificacion de despacho de activos $ 0278 7548 7,81

A10 | Completa el pedido $ 02638 754|8% 7,80

A1l | Coloca pedido en el camion $ 10,77 $ 7541 $ 18,31

A12 |Prepara despacho de elementos de lenceria $ 1,08 | $ 7,54 $ 8,62

A13 | Prepara despacho de elementos de lenceria $ 1,08 | $ 7,541 % 8,62

Al4 | Realiza revision previa al despacho de elementos de lenceria $ 0271 $ 7541 % 7,81

A15 | Verificacion de despacho de lenceria $ 027|% 754|% 7,81

A16 | Completa el pedido $ 017|% 754|8% 7,71

A17 | Coloca pedido en el camion $ 10,77|%$ 754 $ 18,31

A18 | Prepara despacho de alimentos y utensilios de cocina $ 1,188 7548 8,72

A19 | Coloca pedido en el camion $ 808|S$ 754§ 15,61

A20 Realiza pedido de extras: arreglos florales, pasteles, pantallas S 0058 7.54]8$ 7,58

y otros.

A21 | Recibe pedido $ 0458 754|% 7,99

A22 | Entrega al capitan encargado del evento $ 0458 754|% 7,99

A3 Despacha comida para alimentacidn del personal encargado S 071 s 7.54| $ 8.25

del evento

A24 "efgigrsg;);a;gliiseprighado para el evento y al personal S 1075|$ 4693 $ 57.68

A25 |Realiza el montaje para el evento $ 86,14 $ 1,19 $ 87,33

A26 |Prepara platos $ 1,58 | $ 1,19 $ 2,77

A27 |Preparay decora platos $ 1,79 | $ 516 $ 6,94

A28 |Prepara y decora platos $ L10[$ 516|9S 6,26

A29 | Atiende a los comensales $ 21534 $ 5,16 % 220,50

A30 | Supervisa la ejecucion del evento y el personal $ 5971%$ 516($ 11,13

A31 |Realiza el desmontaje del evento $ 86,14 $ 5,16 $ 91,30

A32 Transporta de regreso lo despachado para el evento y al S 1075|$ 5159|$ 6234

personal encargado del evento
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A33 | Anota el kilometraje del vehiculo $ 02018 754§ 7,74
A34 |Recibe activos despachados para el evento $ 087|%$ 357|% 4,44
A35 Verifica cantldad.y'estado de los activos recibidos mientras S 130|'s 3578 4.88
los entrega el capitan del evento/salonero encargado
A36 Anota novedades d~e cantidad y_estado de lo recibido, y S 017]$ 7548 7.71
responsable del dafio o falta: cliente o personal
A37 Anota novedades d~e cantidad y_estado de lo entregado, y S 024|$ 7548 7,78
responsable del dafio o falta: cliente o personal
A38 | Recibe elementos despachados para el evento $ 1,30 | $ 7,541 % 8,84
A39 Verifica cantlc'la’d y estado de los elementos recibidos mientras S 130|s  754|$ 8.84
entrega el capitan/salonero encargado
A40 Anota novedades d~e cantidad y.estado de lo recibido, y S 017]$ 7548 7.71
responsable del dafio o falta: cliente o personal
A4] Anota novedades d~e cantidad y.estado de lo entregado, y S 024|$ 7548 7,78
responsable del dafio o falta: cliente o personal
A42 |Recibe elementos despachados para el evento $ 082|% 754|% 8,36
A3 Verifica cantlc.la’d y estado de los elementos recibidos mientras S 0558 7.54]8$ 8.09
entrega el capitan/salonero encargado
Add Anota novedades d~e cantlda‘d y estado de lo recibido, y s 022]$ 7548 7.76
responsable del dafio o falta: cliente o personal
A45 Anota novedades d~e cantldaFI y'estado de lo entregado, y S 024|$ 7548 7,78
responsable del dafio o falta: cliente o personal
A46 Entregg hoja de responsabilidad a Coordinadora de Banquetes S 018|$ 288]$ 3.06
y Alquileres
A47 | Llama al cliente para informarle sobre faltantes y dafios $ 0,45 $ 2,881 % 3,33
A48 Indaga sobre faltantes y dafios cuando no esta claro quién es el S 136|S  288]$ 424
responsable
A49 Anotallas novedades de la hoja de control interno de salida de S 023|s 288 311
lenceria y la orden de bodega
A50 | Envia el instructivo modificado $ 005|% 2.838|%$ 2,93
COSTO PROCESO | $ 853,09
Total horas por proceso 18,98
Tasa nomina/hora del proceso $ 24,67
Tasa recursos/hora del proceso $ 20,27
Tasa total $ 44,94

Fuente: L’etiquette
Elaborado por: Karla Alvarado
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El detalle de las actividades, responsables, tiempos, recursos, drivers y

asignaciones de este proceso se encuentra en el Anexo 4.

Costo de la materia prima

Se ha seleccionado el siguiente mend:

Tabla 4.6: Ment 2 de almuerzo o cena

MENU No.- 2

ENTRADA

Crepe de mariscos

Sorbete de menta

PLATO FUERTE

Ternera en salsa de finas hierbas
Papas pera

Ensalada de vainita y zanahoria con
vinagreta

Arroz Pilaf

POSTRE

Pie de limén en salsa de fresa
PRECIO $ 24.00 PP. + IVA

Fuente: L’etiquette
Elaborado por: L’etiquette

A continuacion se presenta los ingredientes respectivos al menu, con el detalle
de cantidades requeridas, unidades de medida, costos unitarios y costos

totales:
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Alimentos
Tabla 4.7: Ingredientes menu 2
Cantidad Umda.d de C.ost(f Costo total
base medida unitario

Aceite 1450 ml 0,003 4,35
Almejas 5 Ib 5,000 25,00
Arroz 20 Ib 0,600 12,00
Azucar 2500 ar 0,002 5,00
Calamar 5 Ib 3,000 15,00
Camaron 5 Ib 5,000 25,00
Cebolla perla 23 unidades 0,150 3,45
Crema de leche 700 ml 0,007 4,90
Curry 20 ar 0,020 0,40
Estragon 10 ar 0,030 0,30
Frutillas 4 Ib 1,250 5,00
Galleta 5 kg 3,000 15,00
Harina 1600 gr 0,000 0,64
Hielo 2 kg 0,150 0,30
Huevos 50 unidades 0,130 6,50
Leche 5800 ml 0,001 5,80
Licor de menta 1 Botella 12,000 12,00
Limones 4 unidades 0,125 0,50
Maicena 70 ar 0,017 1,19
Maizabrosa 3000 ar 0,001 3,00
Mantequilla 1350 ar 0,007 9,45
Mejillones 5 Ib 4,000 20,00
Mostaza 40 gr 0,005 0,20
Nuez moscada 10 gr 0,020 0,20
Papas 25 1b 0,160 4,00
Perejil 40 ar 0,010 0,40
Pescado 5 Ib 4,800 24,00
Pimienta 45 gr 0,015 0,68
Pimiento 18 unidades 0,250 4,50
Pulpo 5 b 3,000 15,00
Romero 10 ar 0,010 0,10
Sal 85 ar 0,005 0,43
Salsa china 100 ml 0,010 1,00
Ternera 20 kg 7,000 140,00
Tomillo 10 ar 0,005 0,05
Vainita 8 kg 1,000 8,00
Vinagre blanco 250 ml 0,001 0,25
Vino tinto 1000 ml 0,007 7,00
Zanahoria 8 kg 0,625 5,00

Total 385,58

Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: L’etiquette
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Costo de menaje

Para este evento se necesita lo siguiente en cuanto a bebidas no alcohdlicas y

menaje:

Tabla 4.8: Listado de menaje y costos aplicados

Elemento Por unidad Total | Por persona
Tipo de mesas: Redondas Plegables 1,00 13,00 0,13
Tipo de mantel: redondo o cuadrado brillante 1,63 21,13 0,21
Tipo de cubre mantel: Cubre manteles organdy 1,25 16,25 0,16
Servilletas alemanisco 0,04 0,49 0,01
Silla plegable con forro y lazo 0,30 3,90 0,04

Tipo: VAJILLA CUADRADA

Plato entrada 0,06 6,25 0,06
Plato pan 0,06 6,25 0,06
Plato fuerte 0,06 6,25 0,06
Tipo de plato base: VIDRIO 0,25 25,00 0,25

Tipo de cuberteria: AMERICANA
Cuchillo entrada 0,04 3,75 0,04
Tenedor entrada 0,04 3,75 0,04
Cucharita tinto 0,04 3,75 0,04

Cuchillo trinchero 0,04 3,75 0,04
Tenedor trinchero 0,04 3,75 0,04
Tenedor postre 0,04 3,75 0,04
Cuchara postre 0,04 3,75 0,04

CRISTALERIA

Copas Champagne 0,04 3,75 0,04
Copas para agua 0,04 3,75 0,04
Copas para VT 0,04 3,75 0,04
Copas para VB 0,04 3,75 0,04
Vasos cortos llanos 0,04 3,75 0,04
Vasos largos llanos 0,04 3,75 0,04
Ceniceros de cristal 0,04 0,49 0,01
Fuente peltre 0,33 3,90 0,04

TOTAL 151,65 1,52

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

La mayoria de los elementos son calculados en funcion del nimero de

clientes, pero los elementos como: manteles, cubremanteles, mesas y
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ceniceros se distribuye el numero de personas en grupos de 8, dicho volumen
es la capacidad por mesa, de tal manera que para este caso de 100 personas se

emplea 13 mesas con sus respectivos manteles, cubremanteles y ceniceros.

Respecto a los charoles, la cantidad se asigna dependiendo del numero de
saloneros afiadiendo uno mas para que la preparacion de un charol

desocupado no demore al siguiente salonero despachado.

Existen varios componentes adicionales en la atencion de eventos, pero se ha
tomado lo mas relevante para la aplicacion del caso. Entre algunos elementos

extras tenemos:

. Orquesta, disco movil, conjuntos

° Pista de baile, tarima

. Arreglos florales, cuyo precio sera de acuerdo al disefio elegido
. Cémara de burbujas

. Sillas Tiffany

. Carpas, calentadores de ambiente



168

Bebidas no alcohdlicas v servilletas

Tabla 4.9: Elementos y costos

Detalle Cantidad | Unidad de medida C.o stq Costo total
unitario
Hielo 2 | Fundas 2,500 5,00
Gaseosas 18 | Litros 0,600 10,80
Agua mineral 3 | Litros 0,417 1,25
Agua sin gas 5 | Litros 0,250 1,25
Servilletas de .
papel 300 | unidades 0,007 1,95
Total 20,25
Costo por persona 0,20

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Resumen de costos generales v margen de contribucion

Tabla 4.10: Costos y margen por evento

Menaje

Alimentos

Total costos

de precio

Detalle

Proceso gestion de cocina
Proceso logistica de eventos

Precio actual (sin IVA)
Margen de contribucion

Bebidas no alcoholicas y servilletas

Proceso ventas y toma de pedido

‘ Costos por persona ‘ Costo total
1,52 151,65
0,20 20,25
3,86 385,58
1,10 109,80
2,34 234,48
8,53 853,09
$ 17,55 $ 1.754,85
$ 24,00 $ 2.400,00
$ 6,45 $ 645,15
27% 27%

Margen de contribucion expresado en %

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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La tabla anterior sintetiza los costos relacionados incurridos para el evento y
muestra el margen de contribuciéon expresado en valores monetarios y en

porcentaje en relacion al precio.

Estas ultimas cifras revelan un contraste entre los calculos tradicionales de los
administrativos de L’etiquette en lo que respecta a costos y margen de
contribuciéon ya que ellos estimaban un porcentaje superior sin tomar en
cuenta los costos incurridos en Ventas y toma de pedido y algunos recursos

como: seguros de vehiculos y seguros de las instalaciones.

En seguida, se presenta informacién general del Estado de Pérdidas y

Ganancias de L’etiquette del mes de febrero:

L’etiquette
Estado de pérdidas y ganancias

Al mes de febrero de 2013

Ingresos por eventos $ 92.341,59
Egresos por eventos $ 55.500,07

Materias primas $ 27.689,42

Mano de obra directa $ 10.092,38

Mano de obra indirecta $ 9.670,74

Otros costos indirectos $ 2.909,44

Gastos de ventas $ 5.138,09

Resultado $ 36.841,52
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Con la informacién facilitada se ha procedido a comparar con la obtenida
mediante el Costeo ABC y se determino la variacion estimada en el porcentaje

de resultados.

Tabla 4.11: Resumen comparativo de informacion de ingresos y egresos

Valores segin costeo
Valores segin L'etiquette | ABC por un solo evento

Detalle de 100 personas
$ % $ %

e et 92.341,59 100% 2.400,00 100%
eventos
(-)Egresos por 55.500,07 60% 1.749.21 73%
eventos
(=)Resultado 36.841,52 40% 650,79 27%
Variacion -13%

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Karla Alvarado

La variacion negativa del resultado en un 13% se debe a que en la informacion
proporcionada por L’etiquette es tomada de datos que han sido clasificados de
forma empirica, de tal manera que no se los ha tomado en cuenta en el rubro
de costos ni utilidad operacional ciertos recursos como depreciacion de
muebles y enseres, seguridad de la infraestructura y vehicular, entre otros; de
tal manera que, mediante el Costeo ABC, considerando todos los recursos
necesarios el resultado o margen es inferior al calculado por la Empresa. Cabe

recalcar que la informacidn de L’etiquette no es exacta puesto que febrero no
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es un mes donde usualmente son requeridos los informes financieros, por lo
cual, dentro de sus gastos no se incluyo los valores correspondientes a la

depreciacidn de activos que por lo general se lo hace en el mes de diciembre.

Los célculos presentados en esta parte del capitulo, que sirvieron para
determinar el costo y el margen de contribucion para el caso supuesto de un
evento para 100 personas, fueron fijados mediante el modelo de costeo

creado, el cual consta como un Anexo Digital.

MODELO PARA EL COSTEO

Con la informacion obtenida hasta el momento respecto al manejo de costos,
es necesario el disefio y la creacidn de un modelo de costeo para obtener datos
ajustados a la realidad de los desembolsos incurridos para la prestacion de

Serviclos.

Se ha utilizado una herramienta informatica de facil aplicaciéon, Microsoft
Excel 2010. Tal herramienta ha permitido el célculo sencillo y rapido de
cantidades y costos de recursos para la realizacion de un evento en funcion del

namero de clientes.

La primera pestafia muestra un menu con vinculos directos a las partes de este

modelo y los procesos vinculados.
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Imagen 4.1: Menu principal del modelo de costeo

Modelo de costeo de un evento
realizado por

it At

Menis e ingredientes Predos y costos de alquiler

Base de datos ingredientes Proceso de toma de pedido y ventas

Proceso de gestion de cocina

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
En la segunda pestafia existe el campo de nimero de clientes, es modificable

con cualquier valor entero entre 40 y 500.

El motivo de este rango es debido a costos en el limite inferior, resultan
elevados los precios para el cliente para este tipo de servicios en una cantidad
menor a 40; en el caso del limite superior, si la atencion del evento es para un

nimero de personas mayor a 500 se sugiere hacer un evento tipo buffet.
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Imagen 4.2: Datos del evento: nimero de personas

DATOS DEL EVENTO

Numero de personas I ( 100 D
Tipo de evento Almuerzo o Cena
Menu 2
Precio $ 24,00
Numero de saloneros a requerir 11 b

a 12

b 11

c 10
Nim. De mesas, manteles, cubremanteles 13

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

El campo de tipo de evento, por el momento, se encuentra preestablecido.

En el campo de Menu se debe escoger uno de la lista desplegable, con esta

accion se modifica el precio.

Imagen 4.3: Datos del evento: Ment elegido

DATOS DEL EVENTO

Numero de personas [ 100
Tipo de evento Almuerzo o Cena
Menu 2 |-
Precio 1
Numero de saloneros a requerir 3

2 ;

b 6

C 10
Ndm. De mesas, manteles, cubremanteles 13

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Para el nimero de saloneros se debe elegir una de las tres opciones que desee

el cliente en base al presupuesto, estas opciones estan fijadas de acuerdo al



174

nimero de personas que puede atender un salonero y al nimero de personas

del evento, para el caso de 100 personas seria:

Imagen 4.4: Datos del evento: nimero de saloneros

DATOS DEL EVENTO
Numero de personas I 100
Tipo de evento Almuerzo o Cena
Menu 2
Precio S 24,00
Ndmero de saloneros a requerir 11 |b -
a a
te
b c
C 10
Num. De mesas, manteles, cubremanteles 13

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

Opcién a: un salonero por cada 8 personas, es decir, 100/8 = 12
saloneros.
Opcion b: un salonero por cada 9 personas, es decir, 100/9 = 11
saloneros.
Opcidén c: un salonero por cada 10 personas, es decir, 100/10 = 10

saloneros.

Con el literal elegido serd llenado el campo de nimero de saloneros, dicho

numero servira para calculos de cantidad de charoles, afiadiendo uno para una

rotacion mas agil, y para recursos asignados al proceso Logistica de eventos.

Se tiende a redondear hacia el namero inferior.



175
Para el nimero de mesas, manteles, cubremanteles y ceniceros el célculo es
similar a los saloneros, con diferencia que el grupo de personas solo puede ser
de 8 personas o menos debido a las mesas y su capacidad. Se tiende a

redondear hacia el numero inferior.

Imagen 4.5: Datos del evento: nimero de saloneros

DATOS DEL EVENTO

Numero de personas ' 100
Tipo de evento Almuerzo o Cena
Menu 2
Precio S 24,00
Numero de saloneros a requerir 11 b

a 12

b 11

c 10
Nam. De mesas, manteles, cubremanteles @

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

En la tercera pestafia de Menaje y bebidas no alcoholicas, se debe escoger los
elementos que se van a utilizar colocando un visto en las casillas de la
columna Aplicacion en lo que respecta a menaje, en bebidas el céalculo es

automatico.
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Imagen 4.6: Elementos del evento

4
RIE

Meszasz Redondas
. mz:; Ezggrn:;gs de vidrio 8 pax e 163 B3
Cubremanteles Mesas Cuadradas de madera 5 125 16,25 .16
[servilletas Mo : 0,04 048 0,00
Sillas con forro y lazo Plegable 0,30 3,90 0,04
VAJILLA CUADRADA
Plato entrads Cg) 0,00 - -
Tipodevajilla  Plato pan Lt 0,00 - -
Plato fuerte | 0,00 - -
Tipo de plato base Vidrio al 0,00 - -
CUBERTERIA LLANA Y AMERICANA
Cuchillo entrada ] 0,00 - -
Tenedar entrada 0,04 375 0,04
; A Cucharita tinto 0,04 3,75 0,04
Tenedor trinchero 0,04 3,75 0,04
Tenedor postre [l 0.04 375 0.04

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette

En algunos campos de esta parte existen listas desplegables, lo cual muestra

que hay mas de una opcidn disponible.

Como siguiente esta la seccion de Bebidas no alcohdlicas, los calculos son

automaticos de acuerdo al nimero de clientes.
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Imagen 4.7: Resumen de costo de bebidas no alcohdlicas y servilletas

BEBIDAS NO ALCOHOLICAS Y SERVILLETAS

Hielo 2,00 Fundas 2,500 5,00
Gaseosas 18,00 Litros 0,600 10,80
Agua mineral 3,00 Litros 0,417 1,25
Agua sin gas 5,00 Litros 0,250 1,25
Servilletas de papel 300,00 unidades 0,007 1,95
Total 20,25]
Costo por
persona 0,20

Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: L’etiquette
Y como final en esta pestafia se encuentra el Resumen De Costos Generales Y
Margen De Contribucion Por El Evento, el cual condensa los costos de
menaje, bebidas, alimentos, y costos de los procesos de Ventas y toma de

pedido, Gestidn de cocina y Logistica de eventos.

Imagen 4.8: Resumen de costos generales y margen de contribucion por evento

Costos por persona Costo total

Menaje 1,52 151,65
Bebidas no alcohdlicas y servilletas 0,20 20,25
Alimentos 3,86 385,58
Proceso ventas y toma de pedido 1,10 103,80
Proceso gestion de cocina 2,34 234,48
Proceso logistica de eventos 8,53 853,09
Total costos 5 17,55 & 1.754,85
Precio actual {sin iva) 5 24,00 & 2.400,00
Margen de contribucidn 5 6,45 & 645,15
Margen de contribucion expresado en %

de precio 27% 27%

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette
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El valor de alimentos esta dado por la eleccién del menu, este valor es traido
de la pestafia Menus e ingredientes que contiene a detalle los ingredientes de
cada menu, la cantidad y costo se calcula de forma automatica. Los costos de
los procesos relacionados se encuentran en otros archivos que son
modificados por el nimero de clientes a atenderse. Y de esa manera el modelo
obtiene el valor general por persona y total para un evento; ademas, muestra el
margen de contribucion en valores monetarios y porcentaje, de tal forma que

constituye una herramienta util para anélisis de costos.

Este modelo fue disefiado unicamente para Almuerzo o Cena; pero, en un
futuro préoximo puede ser una herramienta mds completa, ya que puede

afiadirse otros tipos de eventos donde intervienen mas elementos.



5 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

En el capitulo presente, se divisa una forma sugerida de aplicacion de las propuestas para la

ejecucion del sistema de gestion por procesos en L’etiquette.

En la primera parte se ha planteado los objetivos a alcanzar con el plan de implementacion,
¢stos han sido trazados en base a las necesidades actuales de L’etiquette y las oportunidades

de mejora encontradas descritas en el capitulo 2.

Como siguiente, se ha identificado las actividades a realizarse para aplicar el sistema de
gestion disefiado, tales estan clasificadas en nueve areas, describe lo que se debe hacer en

cada una de las areas.

Por ultimo, se tiene un listado simplificado de las actividades a ejecutarse, se especifica el

tiempo que va a requerir, el responsable, los costos y los recursos necesarios.
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OBJETIVOS DE LA IMPLEMENTACION
A continuacion se presenta una tabla con el detalle de los fines esperados de la

implementacidn del sistema de gestion por procesos disefiado para L’etiquette.

Tabla 5.1: Objetivos por area

Area Objetivos
e Establecer las directrices que ayuden a la organizacion a aplicar este nuevo tipo de

Procesos administracion, dando a conocer responsables y sus funciones frente a los procesos y su
alcance; ademas, determinar tiempos estandar para la ejecucion de actividades.

e Contar con el personal necesario mediante la contratacion y redistribucién del personal
existente para los procesos sugeridos.
e Promover el empoderamiento en la organizacion, sobre todo en los cargos medios e

Personas inferiores.

e Capacitar de forma general a los miembros de la organizacion para la implementacion del
sistema de gestion por procesos.

e  Capacitar al personal en salud y seguridad organizacional.

e Implementar un area para el archivo de documentos.

Infraestructura |e  Crear dos dreas nuevas de trabajo: para el coordinador de gestion de la calidad y para la
asesora de ventas.

e Surtir de equipos de computacion y muebles de oficina a las areas necesarias para las

Equipos nuevas personas contratadas.. ' . ' '

e  Mejorar el ambiente de trabajo del area de Cocina mediante la dotacion de ventiladores.

e Llevar un mejor control de los vehiculos mediante la colocacidn de dispositivos GPS.

e Implementar un software que permita integrar todos los procesos, compartir informacioén
actualizada, tenga restricciones de acceso y modificacion de datos. Ademas, que permita

Software gestionar base de datos de clientes para darles seguimiento.

e Capacitar al personal en el manejo del nuevo software, y en uso avanzado de herramientas
como Excel para la correcta utilizacion del modelo de costeo.

e Evitar el desabastecimiento de materiales, en especial para el proceso de Gestion de cocina,
mediante la planificacion de compras de los insumos de mayor rotacion.

Materiales e Efectuar el control de la rotacién de los alimentos de Bodega de Alimentos y Bebidas,
refrigeradores, congeladores, estantes y anaqueles del area de Cocina mediante un
mecanismo para ubicar visiblemente las fechas de ingreso de los insumos.

e Crear un reglamento interno estableciendo las responsabilidades, forma de ejecucién de

Normativa actividades y alcance, dividido por nombres de los procesos existentes.

e Crear normas de seguridad de acuerdo a la naturaleza de las actividades de los procesos.
e Capacitar a los responsables de los procesos para la correcta aplicacion e interpretacion de

Medicion los indicadore.ts Fle gestion propuestos en los rpanuale?s Qe procedimientgs creados en el
capitulo 3; asimismo, capacitarlos para la creacion de indicadores de gestion de acuerdo a
las necesidades y cambios de los procesos y/o de la Gerencia.

e Formalizar registros tales como las hojas de ruta, disefiar registros para 6rdenes de compras,

Documentacion registro de kilometraje de los vehiculos, kardex digitales para control de existencias en

bodegas de activos de alquiler, bodega de alimentos y bebidas y lenceria.

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Karla Alvarado
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5.2 AREAS DE IMPLEMENTACION

5.2.1

5.2.2

Procesos
El presente trabajo académico da las pautas para las actividades
correspondientes a realizarse de inicio a la implementacion del

sistema de gestion de procesos.

Se ha realizado el levantamiento de procesos actuales.

Se han disefiado los procesos aplicables para el sistema de gestion en
L’etiquette; en esta area queda pendiente llevar a cabo auditorias
internas periddicas, de las se obtendran informes para la Revision por
la direccion. Ademas estas auditorias generardn las acciones
correctivas y preventivas con lo cual se lograra entrar en el circulo de

la mejora continua.

Personas

Uno de los aspectos con mayor trascendencia del sistema disefiado es
la nueva estructura organizacional propuesta. Se ha visto la necesidad
de contar con una persona profesional en gestion de la calidad que dé
soporte especialmente en los procesos estratégicos, de tal manera que
se debe contratar a una persona que ocupe el cargo de Coordinador

de gestion de la calidad.
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Se debe contratar a la asesora de ventas actual a tiempo completo y
dejar la modalidad freelance, con el fin de darle responsabilidades

administrativas y no s6lo operativas.

En cuanto al resto de cargos, deben permanecer; pero de forma
general todos los miembros de la organizacién deben recibir una
capacitacion antes de la implementacion del sistema para
introducirlos a este nuevo enfoque administrativo, ésta incluird hacer
énfasis en la importancia de cada uno para que el conjunto de

procesos pueda ser efectivo.

Respecto a la salud y la seguridad organizacional, se debe concertar
una capacitacion para los miembros de la organizacion, en especial

para el personal operativo.

Infraestructura

Se identificé que es menester tener una area exclusiva para archivar
documentos impresos histéricos de la organizacion; en vista del
tamafio de la construcciéon y la forma, no es posible la construccion
de una bodega para almacenar documentos, de tal manera que lo que
se debe hacer es arrendar una bodega cerca a las instalaciones de
L’etiquette que cuente con las condiciones apropiadas para el archivo

de documentos a un precio razonable. Alli se deben almacenar los
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documentos mas antiguos y de menor uso en la actualidad, debido a
la ley se los tiene que guardar. Los documentos mas recientes se los
puede mantener en los muebles archivadores del area de contabilidad

y talento humano.

Se debe adecuar dos escritorios para las nuevas personas contratadas;
uno ira en el area donde se encuentra la coordinadora de banquetes y
eventos, la asistente de A & B y el coordinador de logistica de
eventos, el segundo escritorio ird en el area de Contabilidad y Talento
humano, compartiendo el espacio con la contadora y la asistente de

contabilidad.

Se debe reorganizar el area de la Bodega de alimentos y bebidas y los

contenedores de Cocina.

Equipos

Al contratar dos nuevas personas, L’etiquette debe aprovisionar los
recursos necesarios para que los nuevos miembros ejecuten sus
labores, que en este caso son equipos de computacién y muebles y
enseres que comprende un escritorio para cada uno con sus

respectivas sillas.
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En el area de Cocina, es recomendable que se instale un ventilador
adicional al que ya poseen, esto mejorara notablemente el ambiente

de trabajo al disminuir la fatiga por el calor.

Asimismo, es ventajoso la proporcidn e instalacion de dispositivos
GPS en los vehiculos, no sélo para seguridad del automotor, sino
ademas para control del personal que se encuentra laborando con un

vehiculo.

Software

Con el nuevo enfoque administrativo, es importante la adquisicion de
un software diferente que se acople al sistema de gestion por
procesos, permita el manejo de modulos para areas como Bodega de
activos de alquiler, Bodega de alimentos y bebidas y Lenceria, lo cual
seria provechoso para el control de existencias; del mismo modo este
software debe contar con un modulo para clientes y ventas para

generar informacién de sus tendencias y fidelizar al cliente.

El abastecimiento del nuevo software da un cardcter imperativo a la
capacitacion de los usuarios de dicho software, de tal manera que se
debe contratar a un profesional que se encargue de instruir al personal

necesario. Al observar las habilidades de algunos empleados de cargo
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medio, se puede decir que es conveniente que reciban capacitacion de

utilizacion avanzada de herramientas como Excel, Project y Visio.

Materiales

Se observo la necesidad de contar con la planificacion de la compra
de los insumos de mayor rotacion, de tal manera que esta funcion
debe ser realizada por el responsable del proceso Compras a
Proveedores fijos, tanto para las bodegas de alimentos y bebidas
como para el drea de cocina. De esta manera se tendrd conocimiento

mas certero sobre fechas y cantidades de ingreso.

Respecto al almacenamiento de los insumos, se debe emplear un
método de bodegaje para evitar la rotacion incorrecta de los mismos,
este mecanismo consiste en etiquetar los insumos entrantes
colocando la fecha de ingreso, junto con la cantidad, peso o medida
respectiva del insumo. Dependiendo de la naturaleza de los
elementos se puede situar los datos respectivos en rétulos en las
perchas, etiquetas en fundas, tarrinas plasticas, canastos, o cualquier
otro tipo de contenedores, de tal manera que la persona, que necesite
de los elementos, proceda a utilizar los de mayor antigiiedad y evadir

el dafio de alimentos o bebidas.
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Normativa
Es importante dar formalidad a las politicas existentes y puntualizar
otras mediante un reglamento interno, éste debe estar dividido por
procesos, el responsable de la realizacion es el lider del proceso,
quien designara a las personas que colaboraran para la ejecucion del
proyecto. Una vez concluido el reglamento, debe ser revisado y

aprobado por la Gerencia para su difusion posterior.

Otro aspecto que se debe cubrir es la creacion de un manual de salud
y seguridad organizacional, esto debe ser desarrollado por los cargos
medios de la parte operativa principalmente, para que ellos logren dar
a conocer riesgos existentes y posibles que pueden ser prevenidos o
evitados. El responsable de esta actividad serd el Coordinador de

gestion de la calidad.

Medicion

Para dar comienzo a la implementacién de indicadores de gestion, es
necesario dar una capacitacion previa a los responsables de la
medicidn, para un correcto uso e interpretacion de los mismos, con el

fin de generar informes utiles para la toma de decisiones.
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5.2.9 Documentacion
Para aportar en esta area, se necesario crear un formato para
establecer las hojas de ruta, de igual manera se debe disefiar un
modelo para la orden de compra y el registro de kilometraje. El
disefio de estos formatos estd a cargo de los responsables de los
procesos donde se emplean los mismos. Estas formas seran impresas,
mientras que los kardex para control de existencias en bodega de
activos de alquiler, bodega de alimentos y bebidas y lenceria seran
digitales, son meramente informativos para contar con informacion

actualizada de disponibilidad.

Después de tener el disefio se los enviard a imprimir con su
respectiva numeracion, y los formatos digitales seran controlados por

el software nuevo proveido.

Se debe realizar la revision de los indicadores de gestidon, porque
ellos determinar los registros precisos que serdn utiles dentro del

sistema de gestion.
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PLAN DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

En base a los objetivos definidos, se han determinado las siguientes
actividades dadas segun el area al que pertenecer. La imagen continua muestra
las actividades, el tiempo requerido para la implementacion y la secuencia con

énfasis en las que son de caracter critico, que son las de color rojo.
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Imagen 5.1: Cronograma del plan de implementacion

Id Ictividad

Duracion

trimestre 1 | trimestre 2 | trimestre 3 | trimestre 4 |
M-1 Mt [ vz [ m3 [ ma [ wms [ wme [ mz [ wms [ wme | wmao [ mir [ miz | w3
1 |Plan de implementacion 276 dias
"2 | Inidodel proyecto Odias 01
I Procesos 30dias —
4 Planificar auditorias e inspecciones 30 dias S
para el dltimo trimestre del afio
"5 | Personas 25 dias pE— 09
"6 | Contratar una persona parael cargo 20dias
Coordinador de gestion de la calidad
R Contratar una persona parael cargo 20dias
Asesora de Ventas
N Contratar una persona parael cargo  20dias
de Coordinador de talento humano
R Dar capacitacion atodo el personal  5dias ‘6—
sobre saludy seguridad
10 | Infraestructura 11dias T
N Arrendar un drea para archivo de 10dias I
documentos
12| Adecuar los espacios para los dos ldia
escritorios nuevos
T3 Equipos 30dias
T4 | Adquirir e instalar dos equiposde  20dias
L computacidn I
15 Abastecer de e instalar dos escritorios 5 dias
16 | Obtener dispositivos GPS y colocarlos 25 dias
17 | Software 45 dias —_—
18 Adquirir e instalar un nuevo sofware 10 dias
w
19 Capacitar a los usuarios del nueve  5dias
software
20 Capacitar a los empleados 10dias
administrativos en utilizacion
avanzada del paguete de Microsoft
21 | Materiales 15dias Gr—
22 Rotular los perchas, estantes, y mas  10dias
contenedores actuales indicando el
L nombre del producto y fecha de i
23 Adguirir envases de gran tamafio de 5 dias
dos colores diferentes para indicar el
producto que se debe utilizar primero
R e e —
"5 | Crear un reglamento interno formal 180 dias
— b 4
26 Disefiar un manual de salud e higiene 150dias
organizacional
27 | Medidién 20dias
28 Capacitar a los responsables de 20dias
medicion de los indicadores de
gestion en el correcto uso e
29 Documentacion 7 dias g
30 Disefiar e imprimir los formatos para: 5 dias
Hojas de ruta, orden de compra y
registro de kilometraje
EN Capacitar al encargado de bodegade 2 dias ¥
activos y a la encargada de lenceria en
el manejo de kardex digital
32 | Findel prayecto 0 dias v

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Karla Alvarado
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De acuerdo al cronograma de actividades, el proyecto va a tener una duraciéon

total de 276 dias.

Ademas de establecer el tiempo del plan de implementacion, es necesario fijar

los responsables, los recursos y el presupuesto necesario para llevar a cabo.

Con la siguiente tabla se detallan esos elementos:



191

Tabla 5.2: Plan de implementacion: responsables, recursos y presupuesto

Procesos

Personas

Software Equipos Infraestructura

Materiales

Normativa

Mediciéon

Documentacion

Planificar auditorias e inspecciones para el
ultimo trimestre del afio

Contratar una persona para el cargo
Coordinador de gestion de la calidad

Contratar una persona para el cargo Asesora
de Ventas

Contratar una persona para el cargo de
Coordinador de talento humano

Dar capacitacion a todo el personal sobre
salud y seguridad organizacional

Arrendar un area para archivo de documentos

Adecuar los espacios para los dos escritorios
nuevos

Adquirir e instalar dos equipos de
computacion

Abastecer de e instalar dos escritorios
Obtener dispositivos GPS y colocarlos

Adquirir e instalar un nuevo software

Capacitar a los usuarios del nuevo software

Capacitar a los empleados administrativos en
utilizacion avanzada del paquete de Microsoft
Rotular los perchas, estantes, y mas
contenedores actuales indicando el nombre
del producto y fecha de ingreso

Adquirir envases de gran tamafio de dos
colores diferentes para indicar el producto
que se debe utilizar primero

Crear un reglamento interno formal

Disefiar un manual de salud e higiene
organizacional

Capacitar a los responsables de medicion de
los indicadores de gestion en el correcto uso e
interpretacion

Diseiiar e imprimir los formatos para: Hojas
de ruta, orden de compra y registro de
kilometraje

Capacitar al encargado de bodega de activos
y a la encargada de lenceria en el manejo de
kardex digital

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: Karla Alvarado

Coordinador de gestion
de la calidad

Gerente general

Asistente de gerencia
asistente de gerencia

asistente de gerencia

Gerente general

Coordinadora de
banquetes y alquileres

Gerente general
Gerente general

Asistente de gerencia

Asistente de gerencia

Gerente general

asistente de gerencia

Asistente de A & B

Asistente de A & B

Coordinador de gestion
de la calidad

Coordinador de gestion
de la calidad

Coordinador de gestion
de la calidad

Coordinadora de
banquetes y alquileres

Asistente de gerencia

Coordinador de
gestion de la
calidad
Asesora de
ventas
Coordinador de
talento humano
Capacitador del
tema

Infraestructura de
arriendo

Equipos de
computacion

Escritorios
Dispositivos GPS

Software

Capacitador del
tema
Capacitador del
tema

Rotulos

Envases

Capacitador del
tema

Capacitador del
tema

450

450

450

120

150

700

500
1000
300

200

150

120

150

200

25

80

Mensual

Mensual
Mensual
Unico

Mensual

Unico
Unico
Unico
Unico
Unico
Unico

Unico

Unico

Unico

Mensual

Unico
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En esta tabla se mantiene la clasificacion por areas, de forma paralela junto a
cada actividad se ha determinado el responsable de la ejecucion, los recursos
necesarios, el presupuesto en dolares y se ha dado una clasificacién a los
costos, estos son: mensual y unico. Los valores de tipo mensual son los costos
que seran desembolsados durante el proyecto y se mantendran una vez
finalizado el mismo, mientras que en los costos clasificados como Unico se

incurriran solamente en tanto que dura el proyecto.
Los valores siguientes presentan la inversion que debe realizarse:

Desembolso mensual adicional

total $1.525,00
?nversmn me.n,sual durante 12.911,67
implementacion de proyecto

Inversion de valores unicos 3.520,00
Costo total del proyecto $16.431,67

Al concluir el plan de implementacion se realizara una inversion de $
16.431,67 que contempla los valores tunicos y los valores mensuales

incurridos en los 274 dias de implementacion.

Finalizada la implementacion del plan, los desembolsos adicionales se
mantendran y formaran parte de los costos normales para las actividades de
L’etiquette, estos rubros abarcan los sueldos de las personas contratadas,
arriendo de una infraestructura para archivo de documentos e impresion de

registros.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Al terminar este trabajo académico, se concluye:

L'etiquette es una empresa con una vasta trayectoria dentro del campo de atencién de
eventos sociales de manera holistica desde el afio 1992. Esto ha sido posible gracias al
talento humano que posee, dicho personal cuenta con una capacitacion alta y

sofisticada lo cual hace posible tener un equipo de trabajo flexible y efectivo.

Mediante los analisis realizados a la Organizacion se determind que cuenta con varias
condiciones favorables para la permanencia y la continua expansion del negocio como
contar con personal operativo multidisciplinario, calidad en el servicio, la demanda

constante de los servicios, entre otros.

Se observo dentro de su realidad empresarial que, a pesar de su alta calidad en el
servicio y su trascendencia en el mercado, la direccion de la Empresa no ha tenido la
misma evolucion debido a que han persistido durante el tiempo los aspectos como la
centralizacion de poder y responsabilidades y la administracion empirica. Esto justifica

la falta de métodos para delegacion de funciones e identificacidon de responsables.
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uencia, U ., ) )
En consecuencia, L’etiquette no ha prestado la atencidn necesaria a la carencia de
procesos estratégicos definidos, lo cual ha resultado en falta de coordinacion en

algunos aspectos misionales y tardanzas en los procesos de apoyo.

Al momento de levantar la informacidn de la empresa fue usual notar en las entrevistas
a las personas involucradas en los procesos que podian identificar falencias
importantes dentro de la forma de ejecucidon de sus actividades y, sobre todo, era
posible que ellos sugieran soluciones viables y aplicables que la gerencia deberia

escuchar.

Uno de los inconvenientes mas notables fue la centralizacion de poder. A causa de la
desconfianza en el personal, el gerente llevaba a cabo actividades que debian ser
desempefiadas por otro cargo como la compra de materias primas; las inquietudes que
debian ser resueltas por los cargos medios demoraban en resolverse porque los
operarios esperaban a consultar con el gerente general. De igual manera, fue de facil
reconocimiento que la persona con el cargo de Coordinadora de banquetes y alquileres

tenia mas carga de trabajo que la que debia realizar.

Otro problema destacable era la asignacion del responsable para un cliente, al observar
fue probado que no se sigue un proceso de atencioén con la colaboracidon de los cargos

existentes, de tal manera que existe mas de una forma de atencidn al cliente puesto que
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esto es ejecutado por varios cargos como: Asistente de gerencia, Gerente general,

Coordinadora de banquetes y alquileres y Asesora de ventas.

Algo en comun de todos los procesos es que ninguno de ellos contaba de manera
formal con indicadores de gestion para medir su desempefio lo cual no ha permitido

tener una pauta para medir estados, mejoras o cambios.

6.2 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que han surgido de este trabajo académico se las detallan a

continuacion:

L’etiquette, al ser una empresa con miras a la expansion, tiene la necesidad de fortificar
su imagen corporativa mediante de herramientas administrativas que consoliden sus

operaciones.

Elaborar la planificacion estratégica anual, con el fin de contar con lineamientos a

corto y largo plazo para la gestion de las actividades de L’etiquette.

Establecer acuerdos y convenios dentro de la Empresa, tomando como inicio la
gerencia para la correcta aplicacion del sistema de gestion por procesos disefiado de

forma particular para conseguir el mayor beneficio de este tipo de administracion.
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Después, continuar con la implementacion y aplicacion del disefio propuesto del
sistema de gestion de procesos enfocado hacia los trabajadores y la efectividad de sus

actividades siguiendo el plan sugerido.

Contratar a una persona para el cargo de Coordinador de gestién de la calidad, esta
persona se encargara de varios procesos estratégicos, sera muy provechoso contar con
una persona nueva ya que dard un soporte en esta parte que requiere de un nuevo
criterio con el fin de superar la administracion empirica antigua. Contratar a tiempo
completo a la Asesora de ventas actual, para beneficiar a la Empresa y fortalecer en los
aspectos de ventas y gestion de clientes. Y contratar a una persona para el cargo de
Coordinador de talento humano, con el fin de contar con una persona idonea y

conocedora en los aspectos de la gestion de procesos referentes al personal.

Tomar en mayor consideracion las responsabilidades agregadas al guardia de la
Empresa, el compromiso de esta persona sera muy importante para la mejora de
determinados procesos como Logistica de alquileres, Logistica de eventos y

Mantenimiento, control y reparacién de vehiculos.

De manera periodica, revisar y actualizar los manuales de procedimientos propuestos
para adecuarlos a los cambios que se presenten tanto fuera como dentro de la

Organizacion.

Por ultimo, de manera general se recomienda llevar a cabo inspecciones y auditorias

internas periodicas que alimenten a la revision anual del sistema de gestion, y de ser
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preciso, considerar revisiones extras para realizar ajustes y cambios de acuerdo a las
necesidades de la realidad de L’etiquette; estas revisiones serviran para generar las
acciones preventivas y correctivas, a las cuales se debe dar un seguimiento posterior;
de esta manera se obtendrad un desarrollo sostenido mediante el mejoramiento continuo.
Ademas se debe considerar que es fundamental que exista compromiso corporativo
para el progreso, y es recomendable hacer uso constante de las multiples herramientas

administrativas aplicables al negocio y su realidad.
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wile  L’ETIQUETTE

—..._'_[ 179 qrMeﬁe/
/

CODIGO  Proceso:
COM-01
Datos para
Cliente cotizacién
Ventas L Proforma

TOMA DE PEDIDO

Edicion No. 01

INICIO

v

Atiende llamadas de los
clientes

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Realiza entrevistas a los
clientes en oficinas

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Elabora cotizacion

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Envia cotizacion al cliente

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Realiza llamada de
verificacion de recepcion de
cotizacion

Coordinador de Banquetes y
alquileres

¢ Cliente recibié

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

Pag.1de5
—
Cotizacién
Cotizacién I Cliente
—No—+

cotizacién?

Reenvia la cotizacion al
cliente

Coordinador de Banquetes y
alquilleres

O



f_{g/fwm L’ETIQUETTE DIAGNOSTICO DE PROCESOS

CODIGO  Proceso:
COM-01 TOMA DE PEDIDO
Edicion No. 01 Pag.2de 5

. Mail Recibe mail de confirmacion
Cliente —

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Negocia elementos con el
cliente a través de llamada o
entrevista

Coordinador de Banquetes y
alquileres

¢ El cliente esta

Si— conforme?

I
No

v

Da opciones al cliente en base
a las existencias, al
presupuesto del cliente y otros

Coordinador de Banquetes y
alquileres

¢ Cliente acepta?

-

| FIN

Firma contrato con el cliente

~ Coordinador de Banquetes y
alquileres
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CODIGO  Proceso:
COM-01

TOMA DE PEDIDO

Edicion No. 01

2

l

¢ Es evento o
alquiler?

Evento

¢ Cliente quiere
degustacion?

Si

|

Acuerda fecha y hora con el
cliente

—No——

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Realiza pedido de
degustacion

Coord. de Banquetes y
alquileres

Envia pedido de degustacion

Coordinador de Banquetes y
alquileres

—

—Alquilerl

4

Hoja de pedido de
degustacion

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

Pag.3de 5

Degustacién

Gestion de bodega
de activos

Gestion de cocina

Preparacioén de
lenceria



(Vi LUETIQUETTE
e Z

CODIGO  Proceso:
COM-01
Edicion No. 01

Elabora instructivo para
evento

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Elabora anexos para las areas

de Produccién en base al
instructivo

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Distribuye anexos a las areas
de Produccion

Coordinador de Banquetes y
alquileres

FIN

—

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

TOMA DE PEDIDO

Pag. 4 de 5

Instructivo Logistica de

.
evento

Orden de Bodega

_, Gestion de bodega

de activos

Hoja de cocina i .
—————»  Gestion de cocina

Control interno de

Preparacion de

L salida de lenceria ——» .
lenceria
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CODIGO  Proceso:
COM-01 TOMA DE PEDIDO
Edicion No. 01 Pag.5de 5

Elabora instructivo para

alquiler Instructivo Logistica de
evento

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Elabora anexos para las areas
de Produccién en base al
instructivo

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Orden de Bodega

Gestion de bodega

Distribuye anexos a las areas de activos

de Produccion

: Control interno de
Coordinador de Banquetes i6
q y salida de lenceria —— Preparacion de

alquileres lenceria

FIN



f_{g/fwm L’ETIQUETTE DIAGNOSTICO DE PROCESOS

CODIGO  Proceso:
COM-02 VENTA
Edicion No. 01 Pag. 1de 2

INICIO

l

Gestiona la cartera de clientes

Asesora de ventas

|

Realiza fonovisitas a clientes

Asesora de ventas

Planifica degustaciones Planificacion de
——» degustaciones

Asesora de ventas

Atiende degustaciones

Asesora de ventas

Recibe informacion para
elaborar proforma

Asesora de ventas

l

Negocia con el cliente: precio
y menu

Asesora de ventas

l

1



f_{g/fwm L’ETIQUETTE DIAGNOSTICO DE PROCESOS

CODIGO  Proceso:
COM-02 VENTA
Edicion No. 01 Pag. 2 de 2

Emite proforma

Asesora de ventas

l —> Cliente

Envia proforma Proforma
—

Asesora de ventas
l —» | Toma de pedido

FIN
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CODIGO  Proceso:
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INICIO

l

Hoja de pedido de Revisa hoja de pedido de

Toma de pedido ——>»  degustacion ~—— degustacion

Encargado del cliente/evento

l

Coordina con Preparacién de
lenceria, Gestion de Bodega y
Gestion de cocina

Encargado del cliente/evento

l

Prepara opcion elegida por el
cliente

Chef/asistente de cocina

l

Prepara opcion recomendada
por chef

Chef

|

Monta mesa tipo

Salonero

l

Atiende al cliente

Encargado de cliente/evento

l

1
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1

l

Anota alguna novedad y
adjunta en el instructivo

Encargado de cliente/evento

|

FIN
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CODIGO  Proceso:
PRO-01
Edicion No. 01

Hoja de cocina

Toma de pedido  —>»

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

GESTION DE COCINA

Pag. 1 de 3

INICIO

|

Recibe Hoja de cocina

Chef

Analiza la cantidad de
insumos a requerir (carnes,
lacteos, vegetales, frutas,

¢ Es suficiente?

secos)

Chef

Sil
| 2
No

!

¢Hay en bodega de

alimentos los alimentos no
perecibles y bebidas?

Emite lista de compras

Si—l

Nlo

Lista de compras
para elaboracién de
menu

Chef
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1

|

Realiza compras de acuerdo a
la lista

Gerente General

|

Recibe las compras

Chef

Elabora el menu para el
evento

Personal de cocina principal

Despacha el menu para el
evento

Asistente de cocina principal

|

Supervisa el despacho de
menu para evento

Chef

FIN
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3

|

Solicita al coordinador de
logistica los alimentos y/o
bebidas requeridos

Chef

|

Despacha pedido para
preparacion de menu

Asistente de A & B

|

Recibe los alimentos no
perecibles y/o bebidas
requeridas

Chef principal/asistente

|

2
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COM-02 LOGISTICA DE ALQUILERES
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INICIO

Analiza varios instructivos de
alquiler

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Elabora hoja de ruta para )
entrega de alquileres N Hoja de ruta

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Distribuye al personal para
entrega de alquiler

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Orden de Bodega Prepara despacho de activos

Toma de pedido  ——>» — >

Encargado de Bodega

Realiza revision previa al
despacho de activos de
bodega

Coordinadora de banquetes y
alquileres
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CODIGO  Proceso:

COM-02

Toma de pedido

Edicion No. 01

¢ Esta completo el

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

LOGISTICA DE ALQUILERES

Pag. 2 de 5

despacho?

Completa el pedido

Encargado de Bodega
|

Coloca pedido en el camion

Salonero

|

Prepara despacho de
elementos de lenceria

Control interno de
—— salida de lenceria ———»

Encargado de Preparacion de
lenceria

Realiza revision previa al
despacho de elementos de
lenceria

Coordinadora de banquetes y
alquileres

¢ Esta completo el

despacho?

Completa el pedido

Encargado de Preparacion de
lenceria

«—
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Coloca pedido en el camion

Salonero

|

Transporta el alquiler

Chofer

|

Elabora hoja de ruta para )
retiro de alquiler , Hojaderuta

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Trae de vuelta lo alquilado

Chofer

Recibe alquiler

Encargado de bodega
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Verifica cantidad y estado de
los insumos alquilado
correspondientes a activos
fijos

Encargado de bodega

¢Hay novedad en la
cantidad y/o estado?

Si

Anota en la orden de bodega Orden de bodega
—>

Encargado de bodega

v

Verifica cantidad y estado de
los elementos alquilados
correspondientes a lenceria

Encargada de preparacion de
lenceria
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CODIGO  Proceso:
PRO-02

LOGISTICA DE ALQUILERES

Edicién No. 01
4
No ¢Hay novedad en la
cantidad y/o estado?
Si
Anota en la hoja de control Control interno de
interno de salida de lenceria » salida de lenceria
Encargada de preparacion de
lenceria

!

Llama al cliente para
informarle sobre faltantes y
dafos.

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Indaga sobre faltantes y
darfios cuando no esta claro
quién es el responsable

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Anota las novedades en el
instructivo

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Envia el instructivo modificado Instructivo

' Coordinadora de banquetes y
alquileres

FIN

—

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

Pag.5de 5

Facturacion y
cobranzas
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Edicion No. 01 Pag. 1de 8

INICIO

l

Instructivo Revisa y analiza instructivo

Toma de pedido  ——»

Coordinadora de Banquetes y
Alquileres

Llama a confirmar la
participacion del personal
eventual

Coordinadora de Banquetes y
Alquileres

Elabora lista de personal de )
planta y eventual para el Lista de personal
evento correspondiente ~——»  para el evento

- Coordinador de logistica de
eventos

Elabora Hoja de Ruta para

choferes Hoja de ruta

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Organiza y distribuye al
personal conforme a la lista de
personal para el evento

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Orden de Bodega Prepara despacho de activos

Toma de pedido  ——»

Encargado de Bodega

|

1
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CODIGO Proceso:
PRO-03
Edicion No. 01

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

LOGISTICA DE EVENTO

Pag. 2 de 8

l

Realiza revisién previa al
despacho de activos de

bodega

Coordinador de logistica de

¢ Esta completo el

eventos

despacho?
Completa el pedido

‘ Encargado de Bodega

Coloca pedido en el camion

Control interno de

Toma de pedido  —— salida de lenceria ———

Salonero

|

Prepara despacho de
elementos de lenceria

Encargada de Preparacion de

lenceria

Realiza revision previa al
despacho de elementos de

lenceria

Coordinador de logistica de

eventos
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2

l

¢ Esta completo el No
despacho? ' l

Completa el pedido

Si Encargada de Preparacion de
lenceria

Coloca pedido en el camion

Salonero

l

Prepara despacho de

Hoja de cocina alimentos y utensilios de
Toma de pedido —» —> cocina

Chef

l

Coloca pedido en el camion

Salonero

l Compras

Realiza mediante llamada
telefonica pedido de extras:

Toma de pedido ——» Instructivo | arreglos florales, pasteles, , Pedido
pantallas y otros.

Coordinador de logistica de
eventos Proveedor
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PRO-03 LOGISTICA DE EVENTO
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3
Factura Recibe pedido
Proveedor —

Coordinador de logistica de
eventos

Entrega al capitan encargado
del evento

Coordinador de logistica de
eventos

Despacha comida para
alimentacion del personal
encargado del evento

Asistente de cocina

l

Transporta lo despachado
para el evento y al personal
encargado del evento

Chofer

l

Realiza el montaje para el
evento

Personal encargado del
evento
Prepara y decora platos

Chef y Ayudantes de cocina

|

4
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Atiende a los comensales

Salonero

Supervisa la ejecucion del
evento y el personal

Capitan encargado del evento

Realiza el desmontaje del
evento

Personal encargado del
evento

Transporta de regreso lo
despachado para el evento y
al personal encargado del
evento

Chofer

l

Recibe activos despachados
para el evento

Encargado de Bodega
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CODIGO Proceso:
PRO-03

Edicion No. 01

LOGISTICA DE EVENTO

5

l

Verifica cantidad y estado de
los activos recibidos mientras
los entrega el capitan del
evento/salonero encargado

Encargado de bodega

|

Anota novedades de cantidad
y estado de lo recibido, y
responsable del dafio o falta: ,, Orden de Bodega
cliente o personal

Encargado de bodega

| -

Anota novedades de cantidad
y estado de lo entregado, y Hoja de

responsable del dafio o falta: » responsabilidad —1—»
cliente o personal

Capitan del evento

Recibe elementos
despachados para el evento

Encargada de Preparacion de
lenceria

Verifica cantidad y estado de
los elementos recibidos
mientras entrega el capitan/
salonero encargado

Encargada de Preparacion de
lenceria

Anota novedades de cantidad
y estado de lo recibido, y Control interno de
responsable del dafio o falta: ___§ galida de lenceria ——»-
cliente o personal

Encargada de Preparacion de
lenceria

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

Pag. 6de 8

Facturacion y
cobro

Facturacion y
cobro

Pago némina fija

Pago némina
eventual

Facturacion y
cobro
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PRO-03 LOGISTICA DE EVENTO
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6
l Facturacion y
cobro
Anota novedades de cantidad
y estado de lo entregado, y Hoja de
responsable del dafio o falta: _____  responsabilidad ——» Pago némina fija

cliente o personal

Capitan del evento

Pago némina
eventual

Recibe elementos
despachados para el evento

Asistente de cocina
encargado

Verifica cantidad y estado de
los elementos recibidos
mientras entrega el capitan/
salonero encargado

Asistente de cocina
encargado

Anota novedades de cantidad
y estado de lo recibido, y ) )
responsable del dafio o falta: , Hojade cocina Facturacion y
cliente o personal cobro

Asistente de cocina
encargado

Anota novedades de cantidad
y estado de lo entregado, y
responsable del dafio o falta:
cliente o personal

Capitan del evento
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Entrega hoja de

responsabilidad a Hoja de
Coordinadora de Banquetesy ____ responsabilidad
Alquileres

Capitan del evento

Llama al cliente para
informarle sobre faltantes y
danos.

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Indaga sobre faltantes y
dafios cuando no esté claro
quién es el responsable

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Anota las novedades de la
hoja del control interno de
salida de lenceria y la orden

de bodega
Coordinadora de banquetes y
alquileres
Facturacion y
cobro
Envia el instructivo modificado Instructivo
— —+—>» | Pago némina fija

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Pago némina
eventual

FIN
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CODIGO  Proceso:
PRO-04

GESTION DE CATERING

Edicion No. 01

INICIO

l

Elabora menu semanalmente
(dias miércoles)

Chef 2

Envia menu al Cliente

Chef 2

Recibe confirmacion de
satisfaccion con el menu

Chef 2

Emite lista de compras

Chef 2

Realiza compras de acuerdo a
la lista

Gerente General

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

Pag. 1de 4

Menu para cliente

Lista de compras
para elaboracién de
menu

Cliente
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Recibe las compras y las
clasifica

Chef 2

¢ Son alimentos no

perecibles y bebidas? No
Si
Almacena compras en
l instalaciones de Cocina
secundaria
Almacena compras en bodega Asistente de cocina

de alimentos y bebidas

Asistente de A & B

|
l

Elabora el menu

Personal de catering

Realiza la preelaboracion del
menu del siguiente dia

Personal de catering
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PRO-04 GESTION DE CATERING
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Despacha el menu diario

Asistente de catering

Supervisa el despacho de
menu diario

Chef 2

Se traslada a las instalaciones
del cliente

Personal de catering

Despacha comensales

Personal de catering

Realiza la limpieza de las
instalaciones de cocina del
cliente

Personal de catering
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Se traslada de regreso a la
planta

Personal de catering

Organiza limpieza de
utensilios utilizados

Personal de catering

FIN
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ABA-02 ALMACENAMIENTO Y DESPACHO DE INSUMOS
Edicion No. 01 Pag. 1de 2

INICIO

l

Realiza un inventario semanal
de los principales insumos

Asistente de A & B

|

Elabora una lista de productos Lista d
faltantes ista de compras

Asistente de A & B

l

Clasifica los productos:
proveedores fijos o
proveedores pequefios

Asistente de A & B

¢Proveedores fijos o
proveedores
pequefios?

Proveedores fijos

Notifica con pedido a la
Asistente de contabiidad

Proveedores pequefios

Asistente de A & B

I }

2

Envia lista de compras

Asistente de A & B
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Revisa lista de compras

Gerente general

l

Realiza las compras
respectivas

Gerente general

Comprobantes de Recibe compras
compras —_—

Asistente de A & B

Almacena compras

Asistente de A & B

l

Despacha semanalmente
insumos de limpieza

Asistente de A & B

l

Despacha segun
requerimiento verbal de las
diferentes areas

Asistente de A & B

l

FIN
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CODIGO  Proceso:
ABA-01

Edicion No. 01

Lista de pedido de
alimentos no

Gestion de bodega P berecibles y/o bebidas™ |

Lista de pedido de
productos de |
limpieza

Preparacion de
lenceria

Lista de pedido de
alimentos

Gestion cocina —> —

perecibles

Factura
Proveedor

—

INICIO

Analiza pedido del area
respectiva

Asistente de Contabilidad

l

Realiza llamada al proveedor
para hacer pedido
correspondiente

Asistente de Contabilidad

l

¢Perecibles o productos
de limpieza, no perecibles
y bebidas?

Productos de limpieza, no perecibles y bebidas

Recibe lo solicitado

Asistente de Contabilidad

COMPRAS A PROVEEDORES FIJOS

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

Pag. 1de 2

Pedido
—_—>

—Perecibles—l

Recibe lo solicitado por la
asistente de contabilidad

Chef

.

Recibe factura de productos
rebicidos

Asistente de Contabilidad

Ingresa factura en el sistema
contable

Asistente de Contabilidad

|

1

—>

Microxistem

Proveedor
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1

!

Emite y archiva retencién y
correspondiente , Retencion

Asistente de Contabilidad

l

Realiza pago semanal cada
viernes

Asistente de Contabilidad

|

FIN
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GFT-01 CONTABILIDAD
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INICIO

Revisa la generacion de
transacciones registradas en
el mes en el sistema contable

Contadora

Exporta informacién de otros

médulos al moédulo de
EEE— Contabilidad

Microxistem

Contadora

Realiza asientos pendientes Diarios

Contadora

Efectua asientos de ajuste

Contadora

Revisa cuentas por cobrar y
cuentas por pagar

Contadora
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GFT-01 CONTABILIDAD
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Solicita Estados de cuenta al
gerente general

Contadora

|

Revisa Estados de cuenta

Contadora

|

¢ Es correcta la No
informacion? l

Realiza las correcciones
correspondientes

Contadora

Clasifica la informacion

Contadora
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GFT-01 CONTABILIDAD
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2

|

¢ Es correcta la No
informacién? l

Realiza las correcciones
correspondientes

Contadora

Efectua conciliacion bancaria

Contadora

Ajusta cuenta Bancos

Contadora

Revisa transacciones de
tributos y obligaciones

Contadora
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CODIGO  Proceso:

GFT-01 CONTABILIDAD

Edicion No. 01

Exporta informacién para
enviar a entidades
reguladoras

Contadora

Emite reporte para pago de
obligaciones

Contadora

Mayoriza las cuentas

Contadora

Emite reportes financieros

Contadora

FIN

Pag. 4 de 4

Reportes y
formularios

Libro mayor

Estado de
resultados

Balance general
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CODIGO  Proceso:

GFT-02

Gestion de bodega
de activos

Gestion de cocina

Preparacion de
lenceria

FACTURACION Y COBRO
Edicion No. 01 Pag. 1de 4
INICIO
Orden de Bodega
] l
Analiza registros con las
novedades de faltantes y
Hoja de cocina dafos por parte del cliente, de
—> — T personal fijo y personal de
planta
Coordinador de Banquetes y
Control interno de alquileres
—— salida de lenceria —

Anota observaciones y
modifica instructivo del evento
respectivo

Coordinador de Banquetes y

alquileres
Pago némina
L . o eventual
Envia instructivo modificado a Instructivo
la asistente de Contabilidad ___ modificado
 Coordinador de Banquetes y Pago némina
alquileres eventual

Copia de cotizacion
Envia copia de cotizacion y
proforma del evento a la
asistente de Contabilidad
Coordinador de Banquetes y Copia de proforma
alquileres

Analiza los datos de la
cotizacién, de la proforma y
novedades del instructivo
modificado

Asistente de Contabilidad

l

Ingresa datos al sistema
contable: precio, cantidad y
descuento

Asistente de Contabilidad
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CODIGO  Proceso:
GFT-02 FACTURACION Y COBRO
Edicion No. 01 Pag.2de 4

1

l

Analiza informacion sobre
faltantes y dafios por parte del
cliente

Asistente de Contabilidad

l

Calcula y registra en el
sistema contable en términos
monetarios y cantidades los
faltantes y dafios por parte del
cliente

Asistente de Contabilidad

l

¢ Hubo servicio de
transporte?

No——

I
Si
v

Afiade valor de servicio de
transporte a la factura

Asistente de contabilidad

v

Emite factura del evento Factura

Asistente de contabilidad

l

Almacena la factura fisica en
la carpeta de cobros
semanales hasta el viernes de
cada semana

Asistente de Contabilidad

|

2
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CODIGO  Proceso:
GFT-02 FACTURACION Y COBRO
Edicion No. 01 Pag. 3 de 4

2

l

Elabora hoja de ruta para
entrega de factura al cliente y
cobro pendiente de facturas
entregadas a otros clientes

Asistente de Contabilidad

l

Entrega hoja de ruta, facturas
por cobrar y lista de
cobranzas al mensajero o a
algun chofer disponible

Hoja de ruta

Lista de cobranzas
Asistente de Contabilidad

l

Entrega facturas por cobrar a

los clientes N Factura por cobrar Cliente

Mensajero/chofer disponible

l

Cobra a los clientes que se les

Transferencia ha vencido el plazo y que
Cliente cheque o efectivo ——»  acordaron ha(_:er pago en
efectivo

Mensajero/chofer disponible

Entrega los cobros realizados

Mensajero/chofer disponible

Registra el ingreso de efectivo

Asistente de Contabilidad
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CODIGO  Proceso:

GFT-02 FACTURACION Y COBRO
Edicion No. 01 Pag. 4 de 4
3
Emite el comprobante de Comprobante de
ingreso — > ingreso

Asistente de Contabilidad

l

Ajusta la cuenta por cobrar
respectiva

Asistente de Contabilidad

|

FIN
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GFT-03 PAGO NOMINA FIJA
Edicion No. 01 Pag. 1de 3

INICIO

Emite hoja de asistencia diaria ) ) )
del dia siguiente y la archiva ,, Hoja de asistencia

Asistente de contabilidad

Hoja de asistencia Archiva hoja de asistencia del
con firmas » dia con el registro de firmas

Asistente de contabilidad

l

Realiza calculo de anticipo del
50% el dia 15 de cada mes

Contadora

Determina y descuenta el
valor del seguro patronal en la
1era quincena

Contadora

Realiza calculo para la
liquidacion del rol en la 2da
quincena

Contadora
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EVENTOS

CODIGO Proceso:

GFT-03

Logistica de
evento

Logistica de
alquiler

Logistica de
evento

Logistica de
alquiler

PAGO NOMINA FIJA
Edicién No. 01 Pag.2de 3

Analiza hojas de asistencia

Contadora

Hojas de asistencia

diarias
Realiza el calculo de horas
extras
Hoja de
responsabilidad Contadora

Hojas de asistencia

diarias Descuenta anticipo, seguro,
préstamos, dafios o pérdidas
hechas en eventos, ausencias
Hoja de

responsabilidad Contadora

Emite recibo rol con resumen
para pago de némina fija

Contadora

Envia rol a Gerencia Rol némina fija
E—

Contadora

l

2
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CODIGO  Proceso:
GFT-03 PAGO NOMINA FIJA
Edicion No. 01 Pag. 3de 3

2

|

Cancela los valores del rol a )
cada trabajador de planta R Efectivo ) Empleado

Gerente General

|

Rol con firmas Retira el rol con firmas

Contadora

|

Contabiliza MOl y MOD

Contadora

|

Realiza calculo de provisiones
y los contabiliza

Contadora

|

FIN
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CODIGO  Proceso:
GFT-04 PAGO NOMINA EVENTUAL
Edicion No. 01 Pag. 1de 3

INICIO

l

Analiza los recargos que se

o Hoja de deben hacer al personal
Logistica de » responsabilidad > eventual anotado en la Hoja
evento de responsabilidad

Asistente de Contabilidad

l

¢ Fue responsable
de rupturas o dafios ~——Si
o pérdidas?

Elabora el calculo monetario
del recargo

No
‘ Asistente de Contabilidad

!

Ingresa datos de eventuales
que participaron en el evento:
numero de horas, evento
asistido y recargos

Asistente de Contabilidad

l

Realiza un archivo de pago de
eventuales con detalle de
evento y empleado eventual
menos el descuento

Asistente de Contabilidad

l

Emite Hoja Resumen para el Hoja resumen de
pago —_ pago

Asistente de Contabilidad
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CODIGO  Proceso:
GFT-04 PAGO NOMINA EVENTUAL
Edicion No. 01 Pag.2de 3

1

!

Solicita verbalmente al
Gerente general recursos
monetarios para pago de

némina eventual

Contadora

l

Revisa la hoja resumen para
pago de némina eventual

Gerente general

}

Desembolsa efectivo

Gerente general

l

Registra recepcion de efectivo
en la hoja resumen para pago
de némina

Contadora

l

Paga a eventuales y hace

firmar a cada empleado que Hoja de registro de
cobra la hoja resumen — > pago
Contadora
Emite comprobantes de Comprobante de
egreso — egreso

Asistente de contabilidad

l

2



f_{é/twm L’ETIQUETTE DIAGNOSTICO DE PROCESOS

CODIGO  Proceso:
GFT-04 PAGO NOMINA EVENTUAL
Edicion No. 01 Pag. 3de 3

2

l

Realiza cuadre de dinero
recibido y pagado

Asistente de Contabilidad

|

Reporta saldo a Gerente
general

Contadora

|

FIN
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CODIGO  Proceso:
GFT-05 SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL
Edicion No. 01 Pag. 1de 4

INICIO

l

Elabora un andlisis de
necesidad de mano de obra
para la temporada alta o
contratos grandes

Gerente general

¢ Necesita personal de
planta o eventual?

Eventual

| 2
De planta

Evalua al personal interno
para considerar una opcion
interna para el puesto

Gerente general

i ¢ Hay una opcién
Si interna?

No

v

Publica el anuncio de vacante
en el periédico local y en
internet

Gerente General

|
l

Realiza la entrevista al
candidato

Gerente General

l

1
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GFT-05 SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL
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1

|

Analiza las opciones
existentes para ocupar el
cargo

Gerente general

l

Llama al candidato elegido
para fijar una 2da reunién

Gerente general

l

Le da indicaciones sobre el
cargo y firma el contrato

Gerente general

l

Presenta al nuevo miembro al
personal de la empresa

Gerente general

l

Da una induccién basica al
nuevo empleado

Gerente general

FIN
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2

|

Indaga opciones entre
referencias de los empleados
de planta

Gerente General

|

¢Hay opciones? ~——Si———

No

|

Indaga opciones entre
referencias de los empleados
eventuales

Gerente General

|
l

Cita al candidato

Gerente general

|

Evalla de forma practica al
candidato

Gerente general

|

3
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3

l

¢ Pasa la evaluacion No
practica? l

FIN

Sli

Incluye al nuevo empleado
eventual en la base de
empleados eventuales

Coordinadora de banquetes y
alquileres

FIN
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e *

CODIGO  Proceso:
SGE-01

PREPARACION DE LENCERIA

Edicion No. 01

Control interno de
Toma de pedido

INICIO

Revisa anexo de instructivo

—— salida de lenceria ——»

Encargada de Preparacion de
Lenceria

DIAGNOSTICO DE PROCESOS

Pag. 1 de 3

l

Verifica existencia de
elementos solicitados

Encargada de Preparacion de
Lenceria

¢Lenceria requerida esta
en la planta o en alquiler o
evento?

—Alquiler o evento

Sugiere cambiar la opcion del
instructivo por algo en

En la planta existencia

Encargada de Preparacion de

Lenceria

¢ Esta limpia?

No

}

Solicita a las lavanderas que
preparen lenceria requerida

Encargada de Preparacion de
Lenceria

l
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Plancha la lenceria solicitada

Asistente de Prep. De lenceria

Cuenta la lenceria solicitada

Asistente de Prep. De lenceria

) Logistica de
] evento
Despacha lenceria requerida Control interno de
—— salida de lenceria
Encargada de Preparacion de —> Logis.tica de
Lenceria alquileres
Logistica de
evento . . .
Control interno de Recibe lenceria después del
I—» salida de lenceria ——» evento o alquiler
Logistica de Encargada de Preparacion de
alquileres Lenceria

Envia a lavar

Encargada de Preparacion de
Lenceria
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Lava la lenceria

Lavandera

|

Almacena la lenceria limpia y
seca

Asistente de Prep. De lenceria

|

FIN
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CODIGO  Proceso:
SGE 02 GESTION DE BODEGA DE ACTIVOS

Edicion No. 01 Pag. 1de 3

INICIO

Orden de bodega Revisa anexo de instructivo

Toma de pedido  ——>»

Encargado de Bodega

|
l

Verifica existencia de
elementos solicitados

Encargado de Bodega

¢Activos requeridos estan
en la planta o en alquiler o ~—Alquiler o evento
evento?

Sugiere cambiar la opcion del
instructivo por algo en
En la planta existencia

Encargado de Bodega

¢ Estan en buenas
condiciones?

No

}

Emite lista de insumos para
dar mantenimiento a los
activos

Encargado de Bodega
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SGE 02 GESTION DE BODEGA DE ACTIVOS
Edicion No. 01 Pag.2de 3
1
Envia lista de insumos a la Lista para compra

asistente de contabilidad > de insumos >

Encargado de bodega

Recibe los insumos solicitados

Encargado de bodega

Distribuye al personal para dar
mantenimiento a los activos
correspondientes

Encargado de bodega

—>

Despacha activos requeridos Orden de bodega

—>
Encargado de bodega —>
—>
Recibe activos despachados

para el evento ,, Orden de bodega

Encargado de bodega o

Compras

Logistica de
eventos

Logistica de
alquileres

Logistica de
eventos

Logistica de
alquileres
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Envia a lavar la vajilla,
cristaleria, cuberteria, etc.

Encargado de bodega

Lava lo correspondiente

Asistente de bodega

Almacena los activos
restantes

Asistente de bodega

FIN



ANEXO 2



ANALISIS DE VALOR AGREGADO: TOMA DE PEDIDO - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen FTE % Horas CU mensual CT mensual Tipo
1| A1 |Atiende llamadas de los clientes ;zzirl‘l':‘e""sdma deBanquetesy | 5 inutos cada1| Dias 25veces | 0,002222222 27.78% 5417| $  53000|$  147.22| vAcC
2| A2 |Realiza entrevistas a los clientes en oficinas glgzirlilrr:sdora de Banquetes y 18 minutos cada 1 Dias 3 veces 0,002222222 12,00% 23,40 $ 530,00 $ 63,60 VAC
3| A3 [Elabora cotizacion ;zzirgl;idora de Banquetes y 8 minutos cada 1 Dias 3 veces 0,002222222 5,33% 10,40| $ 530,00 | $ 28,27 VAC
4| A4 |Envia cotizacion al cliente ;‘;‘L’”rl‘l'r”::"'a deBanquetesy | & inytos cada1| Dias 3veces | 0,002222222 4,00% 780 $ 53000 $ 2120| VAC
5| a5 |Realizallamada de verificacién de recepcion de | Coordinadora de Banquetesy | 4 iy cada1| Dias 3veces | 0,002222222 0.67% 130§ 530,00 § 353 VAC

cotizacion alquileres
6| A6 |Verificacion de recepcion ;zza‘;‘;zdm deBanquetesy | 4 inytos cada1| Dias 3veces | 0,002222222 0,67% 1308 53000 353| NAV
7| A7 |Espera por proceso NAV
8| A8 |Reenvia la cotizacion al cliente ;‘;3;‘;‘:‘;"‘“3 deBanquetesy | 4 initos cada1|  Dias Tveces | 0002222222 0,22% 043|'s 530008 118| vac
9| A9 |Recibe mail de confirmacién ;(’;‘L’“'Ide'r”;d"ra deBanquetesy | 4 injtos cada 1 Dias 3 veces 0,002222222 0,67% 1,30 $ 530,00 | $ 353| NAV
10| Ao |Negooia elementos con el cliente através de | Coordinadora de Banquetesy | 5 iyt cada1| Dias 2veces | 0,002222222 1,33% 260 $ 53000 707| vAC
llamada o entrevista alquileres
11| A11 |Verificacién de conformidad ;gzirli';asdma deBanquetesy | 4 \inytos cada 1 Dias 2 veces 0,002222222 0,44% 0,87| $ 530,00 | $ 236| VAC
12| A1z |Paopciones al cliente en base a las Coordinadora de Banquetesy | 5 iyt cada1|  Dias Tveces | 0002222222 0,44% 087|s  53000|$ 236| VAC
existencias, al presupuesto del cliente v otros _|alquileres
13| A13 [Espera por proceso NAV
14| A4 |Verificacion de aceptacion ;zzirl‘l':‘e""sdma deBanquetesy | 5 inutos cada1| Semanas | 6veces | 000037037 111% 247|'s 53000 s 58| NAV
15| A15 |[Firma contrato con el cliente ;c;zirlilrr;asdora de Banquetes y 5 minutos cada 1| Semanas 6 veces 0,00037037 1,11% 217 $ 530,00 $ 5,89 VAC
16| A16 |Verificacion de tipo de servicio ;zzirlde':‘;d"ra deBanquetesy | 4 inutos cada1| Semanas | 6 veces 0,00037037 0,22% 043| 8 530,00 | $ 118 VAC
17| A17 |[Espera por proceso NAV
18| A18 |Verificacion de pedido de degustacion ;:Iz‘:‘irlde'r”:sdma deBanquetesy | 5,  inutos cada1| Semanas 1 veces 0,00037037 0,07% 0,14| $ 530,00 | $ 039| VAC
19| A19 gice“n‘ireda fecha y hora de la degustacion con el ;‘;3;‘;‘:‘;"‘“3 deBanquetesy | 4 initos cada1| Semanas | 1veces | 000037037 0,04% 007|s 53000 020| vac
20| A20 |Realiza pedido de degustacion ;(’;‘L’“'Ide'r”;d"ra deBanquetesy | 3 inytos cada1| Semanas 1 veces 0,00037037 0,11% 0,22| $ 530,00 | $ 059| VAC
21| A21 |Envia pedido de degustacion ;‘;3;‘1‘:‘:’:“2‘ deBanquetesy | 4 indtos cada1| Semanas | 1veces | 000037037 0,04% 007| s  53000|$ 020 VAN
22| A22 |Elabora instructivo para evento ;gﬁirli';asdma deBanquetesy | 16 minutos cada1| Semanas 6 veces 0,00037037 2,22% 433 530,00 | $ 11,78| VAC
23| Azg |Flaboraanexos para las areas de Produccion - |Coordinadora de Banquetesy | 16 oo cada1| Semanas | 6veces | 0,00037037 2,22% 4335 53000 11,78| vAc
en base al instructivo alquileres
24| A24 |Distribuye anexos a las areas de Produccion ;gﬂﬂi::sdora de Banquetes y 6 minutos cada 1| Semanas 6 veces 0,00037037 1,33% 2,60 $ 530,00 $ 7,07 VAC
25| A25 |Elabora instructivo para alquiler ;zzirl‘l'r”:sdma deBanquetesy | g inutos cada1| Semanas | 3veces | 000037037 0,89% 173]$ 530,00 § 471| vac
26| Az |Flaboraanexos para las dreas de Produccion - |Coordinadora de Banquetesy | g inyog cada1| Semanas 3 veces 0,00037037 0,89% 1,73] $ 530,00 | $ 471| vac
en base al instructivo alquileres
27| A27 |Distribuye anexos a las areas de Produccién ;zzirlde':‘easd"ra deBanquetesy | & inutos cada1| Semanas | 3veces 0,00037037 0,67% 1,30 $ 530,00 | $ 353 VAC
Detalle de Id!
Responsable | Sueldo mensual [ Al uniformes e | Beneficios [  Total
Coordinadora de Banquetes y alquileres [$ 400,00 [ $ 65,00 [ $ 65,00 [ $ 530,00

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: VENTAS - ACTIVIDADES Y RECURSOS

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette

o| Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala | Volumen FTE % Horas CU mensual | CT mensual | Tipo
1| A1 |Gestiona la cartera de clientes Asesora de ventas 60 minutos cada 1| Semanas | 8 veces 0,00037037 17,78% 34,67 665,00 118,22 | VAN
2| A2 |Realiza fonovisitas a clientes Asesora de ventas 15 minutos cada 1 Dias 10 veces | 0,002222222 33,33% 65,00 665,00 221,67 | VAC
3| A3 |Planifica degustaciones Asesora de ventas 70 minutos cada 1| Semanas | 2 veces 0,00037037 5,19% 10,11 665,00 34,48 | VAN
4| A4 [Atiende degustaciones Asesora de ventas 150 minutos cada 1| Semanas | 1 veces 0,00037037 5,56% 10,83 665,00 36,94 | VAC
5| A5 |Recibe informacion para elaborar proforma |Asesora de ventas 1 minutos cada 1| Semanas | 5 veces 0,00037037 0,19% 0,36 665,00 1,23 [ VAC
6] A6 [Negocia con el cliente: precio y menu Asesora de ventas 40 minutos cada 1| Semanas | 2 veces 0,00037037 2,96% 5,78 665,00 19,70 | VAC
7| A7 |Emite proforma Asesora de ventas 25 minutos cada 1| Semanas | 2 veces 0,00037037 1,85% 3,61 665,00 12,31 VAC
8| A8 |Envia proforma Asesora de ventas 10 minutos cada 1| Semanas | 2veces | 0,00037037 0,74% 1,44 665,00 4,93 | VAC
Detalle de Sueldos
Alimentacion, uniformes e .
Responsable Sueldo mensual implementos de seguridad Beneficios Total
Asesora de ventas $ 600,00 [ $ 65,00 | $ - $ 665,00




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: DEGUSTACION - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Responsable Duracion Intervalo Escala Volumen FTE % Horas CU mensual CT mensual Tipo
1| A1 |Revisa hoja de pedido de degustacion E”r::t;g/:sgn‘::' 15 minutos cada1| Meses 6 veces 0,0000855 077%| 1.50| § 57125 | $ 439| vac
2| A2 |Coordina con Preparacion de lenceria, Gestion de Encargado del 15 minutos cadal| Meses | 6veces 0,0000855 0.77%| 1,50| § 571,25 | $ 439| vac

Bodega y Gestion de cocina cliente/evento
3| A3 [Prepara opcion elegida por el cliente Chef 60 minutos NAV
4| A4 [Prepara opcion recomendada por chef Chef 40 minutos cada 1 Meses 6 veces 0,0000855 2,05% 4,00{ $ 908,75 | $ 18,64| VAN
5| A5 [Monta mesa tipo Salonero 40 minutos cada 1 Meses 6 veces 0,0000855 2,05% 4,00( $ 571,25| $ 11,72 VAN
6| A6 |Atiende al cliente Encargado del 120 minutos cada1| Meses | 6veces 0,0000855 6.15%| 12,00] § 571,25 § 3515| VAN
7| A7 [Espera por proceso NAV
. . . Encargado del . o
8| A8 [Anota alguna novedad y adjunta en el instructivo . 10 minutos cada 1 Meses 6 veces 0,0000855 0,51% 1,00 $ 571,25| $ 2,93 VAC
cliente/evento
Detalle de Sueldos
Alimentacién, uniformes e .
Responsable Sueldo mensual A ! . Beneficios Total
implementos de seguridad
Encargado del cliente/evento 450,00 0,00 56,25 506,25
Chef 750,00 0,00 93,75 843,75
Salonero 450,00 0,00 56,25 506,25

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette



ANALISIS DE VALOR AGREGADO: GESTION DE COCINA- ACTIVIDADES Y RECURSOS

No| Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen FTE % Horas meﬁlsjual me(r::ual Tipo
1] A1 _|Recibe Hoja de cocina Chef 2 _minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 0,59% 1,16/ $§ 923,75| $ 547 VAN
2| Az [Analizala cantidad de insumos a requerir Chef 80 minutos cada1| Semanas | 8veces | 000037 | 2370%| 4622| $ 92375|$ 21896 VAN

(carnes, lacteos, vegetales, frutas, secos)
3| A3 [Verificacién de cantidades disponibles Chef 40 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037 14,81%| 28,89| $ 92375|$ 136,85| VAN
4| A4 ;’lf;Zg:s:’d”a:e existencias faltantes Chef 15 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037 556%| 10,83 $ 92375 %  5132| NAV
5| A5 [Emite lista de compras Chef 30 _minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 8,89%| 17,33| § 923,75| $ 82,11| VAC
6| A6 [Realiza compras de acuerdo a la lista Gerente general 240 minutos cada 1| Semanas 3 veces | 0,00037 26,67% 52,000 $ 64250|$ 171,33| VAN
7| A7 |Espera por proceso NAV
8| A8 |Recibe las compras Chef 40 minutos cada 1| Semanas 3 veces | 0,00037 4,44% 8,67 $§ 923,75( % 41,06 VAN
9| A9 [Elabora el menu para el evento Chef 180 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 53,33%| 104,00( $§ 923,75| $§ 492,67| VAC
10| A10 |Elabora el menu para el evento Personal de cocina principal | 150 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 44.44%| 86,67 $ 530,00| $ 23556| VAC
11| A11 |Elabora el menu para el evento Personal de cocina principal | 150 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 44.44%| 86,67 $ 530,00| $ 23556| VAC
12| A12 |Elabora el menu para el evento Personal de cocina principal | 150 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 44.44%| 86,67 $ 530,00| $ 23556| VAC
13| A13 |Elabora el menu para el evento Personal de cocina principal | 150 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 44,44%| 86,67| $ 530,001 $ 23556| VAC
14| A14 |Elabora el menu para el evento Personal de cocina principal [ 150 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 44,44%| 86,67 $ 530,00| $ 23556| VAC
15| A15 |Elabora el menu para el evento Asistente de cocina 40 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 11,85%| 23,11| $ 642,50 $ 76,15| VAC
16| A16 |Elabora el menu para el evento Personal eventual de cocina {300 minutos cada 1| Semanas 1 veces | 0,00037 11,11% 2167 $ 119,38 $ 13,26 VAC
17| A17 |Elabora el menu para el evento Personal eventual de cocina {300 minutos cada 1| Semanas 1 veces | 0,00037 11,11% 2167 $ 119,38 $ 13,26 VAC
18| A18 |Elabora el menu para el evento Personal eventual de cocina {300 minutos cada 1| Semanas 1 veces | 0,00037 11,11%| 21,671 $ 119,38 $ 13,26 VAC
19| A19 |Supervisa el despacho de menu para evento Chef 40 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 11,85%| 23,111 $ 923,75[$ 109,48| VAN
20| A2o [Solicita al coordinador de logistica los Chef 20 minutos cada1| Semanas | 8veces | 0,00037 593%| 11,56 § 92375|$  54,74| VAN
alimentos y/o bebidas requeridos
21| A21 |Despacha pedido para preparacion de menu Asistente de A & B 40 minutos cada 1| Semanas 10 veces | 0,00037 14,81%| 28,89| $ 507,50 $ 75,19| VAC
22| A22 fezﬂgﬁ;‘;: alimentos no perecibles y/o bebidas |\ tente de cocina 25 minutos cada1| Semanas | 10 veces | 0,00037 926%| 18,06|$ 64250|$  5949| VAN
Detalle de sueldos
Alimentacion, uniformes
Responsable Sueldo mensual e implementos de Beneficios Total
seguridad
Chef 750,00 | $ 65,00 108,75 923,75
Gerente general 500,00 [ $ 65,00 77,50 642,50
Personal de cocina principal 400,00 | $ 65,00 65,00 530,00
Asistente de cocina 500,00 | $ 65,00 77,50 642,50
Asistente de A & B 380,00 [ $ 65,00 62,50 507,50
Personal eventual de cocina 35,00 [ $ 65,00 19,38 119,38

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: LOGISTICA DE ALQUILERES- ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen FTE % Horas CU mensual [ CT mensual Tipo
1] A1 |Analiza varios instructivos de alquiler ZZEirgreasdora de banquetes y 15 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 4,44% 8,67| $ 530,00 $ 23,56 VAN
2| A2 |Elabora hoja de ruta para entrega de alquileres glzzirl(::easdora de banquetes y 40 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 11,85% 2311 $ 530,00 $ 62,81 VAC
3| A3 |Distribuye al personal para entrega de alquiler ;zﬁirglpeasdora de banquetes y 8 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 2,37% 462 $ 530,00 $ 12,56 VAN
4| A4 |Prepara despacho de activos Encargado de bodega 25 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 7,41% 14,44| $ 507,50 $ 37,59 VAN
5| as Realiza revision previa al despacho de activos de Coordlnadora de banquetes y 8 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 2.37% 462 s 530,00 $ 12,56 VAN

bodega alquileres
6 A6 |Verificacion de cantidades despachadas de activos Zzz'ig::sdora de banquetes y 8 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 2,37% 4,62 $ 530,00 $ 12,56 NAV
7| A7 |Completa el pedido Encargado de bodega 5 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 1,48% 2,89] $ 507,50 $ 7,52 NAV
8| A8 |Espera por proceso NAV
9] A9 |Coloca pedido en el camién Salonero 20 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 5,93% 11,56 $ 586,25[ $ 34,74 VAC
10| A10 |Espera por proceso NAV
11| A11 |Prepara despacho de elementos de lenceria E’;‘;aerr?:da depreparacionde | o5 i iios cada 1| Semanas | 8veces | 0,00037037 7.41% 14,44 $ 507,50 | $ 37,59| VAN
12| A12 |Espera por proceso NAV
13l a3 Reallz'a revision previa al despacho de elementos de Coo_rdlnadora de banquetes y 10 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 2.96% 578| $ 530,00 $ 15,70 VAC
lenceria alquileres
14| A14 |Verificacion de cantidades despachadas de lenceria ZZ&';‘:‘::”"" debanquetesy | g minutos cada 1| Semanas | 8veces | 000037037 2,37% 462| s 53000 S 1256| NAV
15| A15 |Espera por proceso NAV
16| A16 |Completa el pedido Fhoargada de preparacionde | 5 minutos cada 1| Semanas | 8veces | 000037037 148% 289|$ 50750 § 752| NAV
17| A17 |Espera por proceso NAV
18| A18 |Coloca pedido en el camién Salonero 15 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 4,44% 8,67] $ 586,25 | $ 26,06 VAN
19| A19 |Espera por proceso NAV
20| A20 |Transporta el alquiler Chofer 45 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 13,33% 26,00| $ 698,75| $ 93,17 VAC
21| A21 |Elabora hoja de ruta para retiro de alquiler Zzzirl‘:}'r”easdm debanquetesy | 45 minutos cada1| Semanas | 8veces | 0,00037037 11,85% 23118 530,00 $ 62,81 VAC
22| A22 |Trae de vuelta lo alquilado Chofer 45 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 13,33% 26,00 698,75 93,17 VAC
23| A23 |Recibe alquiler Encargado de bodega 15 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 4,44% 8,67 507,50 22,56 VAC
24| A24 |Verifica cantidad y estado de los insumos alquilado Encargado de bodega 20 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 5,93% 11,56 507,50 30,07 VAN
25| A25 |Verificacion de novedades Encargado de bodega 10 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 2,96% 5,78 507,50 15,04 NAV
26| A26 |Anota en la orden de bodega Encargado de bodega 10 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 2,96% 5,78 507,50 15,04 VAN
271 A27 Verifica canltldad y estado’de los elementos alquilados Encargada de preparacion de 20 minutos cada 1| Semanas 8 veces 0,00037037 5.93% 11,56| $ 507,50 | § 30,07 VAN
correspondientes a lenceria lenceria
28| A28 |Verificacién de novedades E':]Ccaerr?:da depreparacionde | 45 inytos cada 1| Semanas | 8veces | 0,00037037 2,96% 578/ $  507,50| $ 15,04| NAV
20| A29 |Anota en la orden de bodega E’;‘;er?:da depreparacionde | 44 igtos cada1| Semanas | 8veces | 0,00037037 2,96% 5785  50750|§ 1504| VAN
30[ A30 |Llama al cliente para informarle sobre faltantes y dafios. aclzzirg:easdora de banquetes y 10 minutos cada 1| Semanas 1 veces 0,00037037 0,37% 0,72 $ 530,00 $ 1,96 VAC
31| A3y |Indaga sobre faltantes y dafios cuando no esté claro | Coordinadora de banquetesy | g o cada1| Semanas | 1veces | 0,00037037 1,85% 361| 5 53000|$ 981 NAV
quién es el responsable alquileres
32| A32 |Anota las novedades en el instructivo Zgﬁi’g':easd"'a debanquetesy | 45 inytos cada 1| Semanas | 8veces | 0,00037037 2,96% 578| $ 530,00 $ 15,70 VAC
33| A33 |Envia instructivo confsin novedades ;‘;ﬁiﬂi‘;‘eﬂs"ma debanquetesy | 5 minutos cada 1| Semanas | 8veces | 000037037 0.89% 173]'s  530,00| § 471| vac
Detalle de sueldos
R bl . Alimentacién, uniformes e B fici Total
esponsable impl tos de seguridad eneficios ota
Encargada de preparacion de lenceria 380,00 65,00 62,50 507,50
Encargado de bodega 380,00 65,00 62,50 507,50
Chofer 550,00 65,00 83,75 698,75
Salonero 450,00 65,00 71,25 586,25
Coordinadora de Banquetes y alquileres 400,00 65,00 65,00 530,00

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: LOGISTICA DE EVENTOS- ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Resp bl Duracién Intervalo Escala Volumen RIE! % Horas CU mensual | CT mensual | Tipo
1| A1 |Revisay analiza instructivo ggl’ﬁg‘::ma deBanquetesy| o5 minutos cada1| Semanas | 7veces | 000037037 5,19% 10,11| $  53000|$  27.48| VAN
2| A2 I;i?emn?uzlconﬂrmar la participacion del personal glz c;:lcz?:;iora de Banquetes y 3 minutos cada 1| Semanas | 40veces | 0,00037037 4,44% 8,67 $ 530,00 | $ 23,56 | VAN
3| as |Flaboralistade personal de planta y eventual para el | Coordinador de logisticade | g i o cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 15,56% 3033 $  53000|$  8244| VAC

evento correspondiente eventos
4| A4 |Elabora Hoja de Ruta para choferes Coordinador de logistica de | 50 minutos cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 5,19% 1011 s 53000|$ 2748 vaN
5| As Organiza y distribuye al personal conforme a la lista [Coordinador de logistica de 15 minutos cada 1| Semanas 7veces | 0,00037037 3.89% 758 $ 530,00 $ 20,61 VAN

de personal para el evento eventos
6| A6 |Prepara despacho de activos Encargado de bodega 50  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 12,96% 25,28| $ 507,50 | $ 65,79 VAC
7| A7 |Prepara despacho de activos Asistente de bodega 50 minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 12,96% 25,28| $ 473,75 $ 61,41 VAC
8| As E:jgéz revision previa al despacho de activos de S\f’e"r:fo'zad” delogisticade | 15 minutos cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 2,59% 506) $  53000($  1374| NAV
9| A9 |Verificacion de despacho de activos ec:;:;;ador delogisticade | 1 rinutos cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 2,59% 506| $ 53000|$  1374| NAV
10 A10 [Completa el pedido Encargado de bodega 10 minutos cada 1| Semanas 3 veces 0,00037037 1,11% 217 $ 507,50 | $ 5,64 NAV
11] A11 |Coloca pedido en el camién Salonero 25  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 6,48% 12,64| $ 586,25| $ 38,00 VAC
12| A12 |Coloca pedido en el camién Salonero 25  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 6,48% 12,64| $ 586,25 | $ 38,00 VAC
13| A13 |Coloca pedido en el camién Salonero 25  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 6,48% 12,64| $ 586,25 | $ 38,00 VAC
14| A14 |Coloca pedido en el camién Salonero 25  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 6,48% 12,64| $ 586,25 | $ 38,00 VAC
15| A15 |Prepara despacho de elementos de lenceria E‘:\‘;er?:da depreparacionde | g5 inutos cada1| Semanas | 7veces | 000037037 9,07% 17,69 $ 50750 $  46,05| VAC
16| A16 |Prepara despacho de elementos de lenceria gils(tjge de preparacion de 35  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 9,07% 17,69 $ 507,50 | $ 46,05 VAC
17| A17 Eiigﬁ; revision previa al despacho de elementos de ecfé’r:fézadm delogisticade | 10 initos cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 2,59% 506 $ 530,00 $ 13,74 NAV
18| A18 |Verificacion de despacho de lenceria ec\j’;’r:fézad” delogisticade | 15 rinutos cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 2,59% 506| $  53000($  1374| VAC
19| A19 [Completa el pedido Eﬂii:?:da depreparacionde | 5 . ios cada1| Semanas | 3veces | 0,00037037 0,56% 1,08/ $ 507,50 $ 282 NAV
20| A20 |Coloca pedido en el camién Salonero 20  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 5,19% 10,11] § 586,25| $ 30,40 VAC
21| A21 |Coloca pedido en el camion Salonero 20  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 5,19% 10,11] § 586,25 | $ 30,40| VAC
22| A22 |Coloca pedido en el camion Salonero 20  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 5,19% 10,11] § 586,25 | $ 30,40| VAC
23| A23 |Coloca pedido en el camién Salonero 20  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 5,19% 10,11] § 586,25 | $ 30,40| VAC
24| A24 Cpg‘zi‘;;ra despacho de alimentos y utensilios de Chef 30 minutos cada 1| Semanas | 7veces | 0,00037037 7,78% 1517| $  923,75| $ 7185| VAC
25| A25 |Coloca pedido en el camion Salonero 25  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 6,48% 12,64| $§ 586,25 | $ 38,00 VAC
26| A26 |Coloca pedido en el camién Salonero 25  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 6,48% 12,64| $ 586,25 | $ 38,00 VAC
27| A27 |Coloca pedido en el camion Salonero 25  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 6,48% 12,64| $§ 586,25 | $ 38,00 VAC
28| A28 |Coloca pedido en el camién Salonero 25  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 6,48% 12,64| $ 586,25 | $ 38,00 VAC
20| A29 |Realiza mediante llamada telefénica pedido de Coordinador de logisticade | 15 inytos cada 1| Semanas | 14veces | 0,00037037 5,19% 10,11| $  53000|$  27.48| VAC

extras: arreglos florales, pasteles, pantallas y otros. |eventos
30| A30 |Recibe pedido ecfé’r:fézadm delogisticade | 55 inios cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 5,19% 10,11| $  530,00|$  27.48| VAN
31| A31 |Entrega al capitan encargado del evento ec\j’;’r:fézad” delogisticade | o5 minutos cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 5,19% 10,11| $  530,00|$  27,48| VAC
32| A32 eD:cSap;caZiCdOeTletsga alimentacion del personal |\ Gtente de cocina 10 minutos cada1| Semanas | 7veces | 000037037 2,59% 506| $ 64250|$  1666| VAC
33| A33 eD::::;CaZ?;ZZT;dvaesga alimentacién del personal |5 ool de cocina 20 minutos cada 1| Semanas | 7veces | 0,00037037 5,19% 10,11| $ 530,00 $ 2748| VAC
34| A34 |Despachacomida para alimentacion del personal |pg <o) e cocina 20 minutos cada1| Semanas | 7veces | 000037037 5,19% 10,11| $  53000|$  27.48| VAC

encargado del evento




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: LOGISTICA DE EVENTOS- ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Resp bl Duracién Intervalo Escal Volumen FTE % Horas CU mensual | CT mensual | Tipo
35| Ass |Transportalo despachado para el eventoy al Chofer/Capitan 60  minutos cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 15,56% 3033| $ 69875|$  108,69| VAC
personal encargado del evento
36| A36 [Realiza el montaje para el evento Personal eventual del evento | 385 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 99,81% 194,64 $ 3500| $ 34,94| VAC
37| A37 |[Realiza el montaje para el evento Personal eventual del evento | 385 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 99,81% 194,64 $ 3500( $ 34,94 VAC
38| A38 |Realiza el montaje para el evento Salonero 240 minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 62,22% 121,33 586,25 364,78 VAC
39| A39 [Realiza el montaje para el evento Salonero 240 minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 62,22% 121,33 586,25 364,78 VAC
40| A40 |Prepara platos Chef 60  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 15,56% 30,33 923,75 143,69 VAC
41| A41 |Preparay decora platos Personal de cocina 60  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 15,56% 30,33 530,00 82,44 VAC
42| A42 |Preparay decora platos Personal de cocina 60  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 15,56% 30,33 530,00 82,44 VAC
43| A43 |Preparay decora platos Asistente de cocina 60  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 15,56% 30,33 642,50 99,94 VAC
44| A44 |(Preparay decora platos Personal eventual de cocina | 385 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 99,81% 194,64 $ 35,00 $ 34,94 VAC
45| A45 (Preparay decora platos Personal eventual de cocina | 385 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 99,81% 194,64( $ 35,00| $ 34,94 VAC
46| A46 |Atiende a los comensales Salonero 150 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 38,89% 75,83| $ 586,25 | $ 227,99| VAC
47| A47 |Atiende a los comensales Salonero 150 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 38,89% 75,83| $ 586,25 | $ 227,99 VAC
48| A48 |Atiende a los comensales Salonero 150 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 38,89% 75,83| $ 586,25 | $ 227,99| VAC
49| A49 |Atiende a los comensales Salonero 150 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 38,89% 75,83| $ 586,25 | $ 227,99| VAC
50| A50 |Atiende alos comensales Personal eventual del evento | 385 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 99,81% 194,64 $ 3500( $ 34,94 VAC
51| A51 [Atiende a los comensales Personal eventual del evento | 385 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 99,81% 194,64( $ 35,00| $ 34,94| VAC
52| A52 |Supervisa la ejecucion del evento y el personal Chofer/Capitan 180 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 46,67% 91,00 698,75 326,08| VAC
53| A53 [Realiza el desmontaje del evento Personal eventual del evento | 385 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 99,81% 194,64( $ 35,00 $ 34,94 VAN
54| A54 [Realiza el desmontaje del evento Personal eventual del evento | 385 minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 99,81% 194,64 $ 3500| $ 34,94 VAN
55| A55 |Realiza el desmontaje del evento Salonero 150  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 38,89% 75,83] $ 586,25 | $ 227,99 VAN
56| A56 |[Realiza el desmontaje del evento Salonero 150 minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 38,89% 7583| $ 586,25| $ 227,99 VAN
57| A57 |[Realiza el desmontaje del evento Salonero 150 minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 38,89% 7583| $ 586,25 | $ 227,99 VAN
58| A58 |Realiza el desmontaje del evento Salonero 150 minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 38,89% 75,83| $ 586,25 | $ 227,99 VAN
59| Asg |Transporta de regreso lo despachado para el evento |y e aniian 60  minutos cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 15,56% 3033 $ 69875|$  108,69| VAN
y al personal encargado del evento
60| A60 |Recibe activos despachados para el evento Encargado de Bodega 30  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037037 7,78% 1517] $ 507,50 | $ 39,47 VAN
Verifica cantidad y estado de los activos recibidos
61| AB1 |mientras los entrega el capitan del evento/salonero  |Encargado de bodega 150  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 38,89% 75,83| $ 507,50 | $ 197,36 VAC
encargado
Anota novedades de cantidad y estado de lo
62| A62 [recibido, y responsable del dafio o falta: cliente o Encargado de bodega 10  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 2,59% 5,06| $ 507,50 | $ 13,16 VAC
personal
Anota novedades de cantidad y estado de lo
63| AB3 |entregado, y responsable del dafio o falta: cliente o [Chofer/Capitan 10  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 2,59% 5,06| $ 698,75 $ 18,12 VAC
personal
64| A64 [Recibe elementos despachados para el evento E?](;aei?:da de preparacion de 30 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 7,78% 1517| $ 507,50 | $ 39,47 VAN
65| Ags |Verifica cantidady estado de los elementos recibidos | Encargada de preparacion de | 45 i g cada1| Semanas | 7veces |0,00037037 |  3889% 7583 $ 507,50 $  197,36| VAC
mientras entrega el capitan/salonero encargado lenceria
Anota novedades de cantidad y estado de lo Encargada de preparacion de
66| AB6 |recibido, y responsable del dafio o falta: cliente o Iencer?a prep: 10 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 2,59% 5,06| $ 507,50 | $ 13,16 VAC
personal
Anota novedades de cantidad y estado de lo
67| A67 |entregado, y responsable del dafio o falta: cliente o |Chofer/Capitan 10  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 2,59% 5,06| $ 698,75 $ 18,12 VAC

personal




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: LOGISTICA DE EVENTOS- ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Resp bl Duracién Intervalo Escal Volumen FTE % Horas CU mensual | CT mensual | Tipo
68| AG8 |Recibe elementos despachados para el evento Asistente de cocina 20  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 5,19% 10,11 § 642,50 | $ 33,31 VAN
6o| Agg |Verifica cantidady estado de los elementos reciidos | 5 oo de cocina 10 minutos cada1| Semanas | 7veces | 0,00037037 2,59% 506 § 642,50 $ 16,66| VAC

mientras entrega el capitan/salonero encargado
Anota novedades de cantidad y estado de lo
70| A70 |[recibido, y responsable del dafio o falta: cliente o Asistente de cocina 10  minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 2,59% 5,06| $ 642,50 | $ 16,66 VAC
personal
Anota novedades de cantidad y estado de lo
71| A71 |entregado, y responsable del dafio o falta: cliente o |Chofer/Capitan 10 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037037 2,59% 5,06( $ 698,75 $ 18,12 VAC
personal
72| A7 |Entrega hoja de responsabilidad a Coordinadora de |\ ¢ canitan 3 minutos cada 1| Semanas | 7veces | 0,00037037 0,78% 152| $  698,75| $ 543| VAC
Banquetes y Alquileres
73| A73 (';':r:‘jz al cliente para informarle sobre faltantes y 2;3::2?::0'3 deBanquetesy| 5 iniitos cada1| Semanas | 5veces | 0,00037037 0,93% 181 $  53000] $ 491| NAV
74| A7 Inc??ga sobre faltantes y dafios cuando no esta claro Coordlnadora de Banquetes y 60 minutos cada 1 Meses 3 veces 8.547E-05 1,54% 3,00 $ 530,00 § 8.15 NAV
quién es el responsable Alquileres
75| A7 |Anotalas novedades de la hoja de controlinterno de | Coordinadora de Banquetes y | 14 i og cada1| Semanas | 11veces | 0,00037037 4,07% 794 $  53000($  2159| VAC
salida de lenceria y la orden de bodega Alquileres
76| A76 |Envia el instructio modificado /(im:z:‘::”a deBanquetesy| 3 inutos cada 1| Semanas | 12veces | 0,00037037 1,33% 260] $  530,00($ 707| VAC
Detalle de sueldo
Alimentacion, uniformes e -
Responsable Sueldo mensual ] ] Beneficios Total
implementos de seguridad
Coordinadora de Banquetes y Alquileres $ 400,00 65 $ 6500 (% 530,00
Coordinador de logistica de eventos $ 400,00 65 $ 6500 (% 530,00
Encargado de bodega $ 380,00 65 $ 62,50 | $§ 507,50
Salonero $ 450,00 65 $ 7125 $ 586,25
Asistente de cocina $ 500,00 65 $ 7750 [$ 642,50
Chofer/Capitan $ 550,00 65 $ 8375 [$ 698,75
Personal eventual del evento $ 35,00 $ 35,00
Personal de cocina $ 400,00 65 $ 65,00 | $§ 530,00
Personal eventual de cocina $ 35,00 $ 35,00
Encargada de preparacion de lenceria $ 380,00 65 $ 62,50 | $§ 507,50
Asistente de preparacién de lenceria $ 380,00 65 $ 62,50 | $§ 507,50
Asistente de bodega $ 350,00 65 $ 58,75 | $ 473775
Encargado de lenceria $ 380,00 65 $ 6250 (8% 507,50
Chef $ 750,00 65 $ 108,75 [$ 923,75

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: GESTION DE CATERING- ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen FTE % Horas | CU mensual | CT mensual Tipo
1] A1 |Elabora menu semanalmente (dias miércoles) Chef 2 120 minutos cada 1 Semanas 1 veces 0,0003704 4,44% 8,67 620,00 27,56 VAC
2| A2 [Envia ment al Cliente Chef 2 10 minutos cada 1 Semanas 1 veces 0,0003704 0,37% 0,72 620,00 2,30 VAC
3| A3 [Recibe confirmacion de satisfaccion con el menu Chef 2 5 minutos cada 1 Semanas 1 veces 0,0003704 0,19% 0,36 620,00 1,15 VAC
4| A4 |Emite lista de compras Chef 2 45  minutos cada 1 Semanas 1 veces 0,0003704 1,67% 3.25 620,00 10,33 VAN
5| A5 [Realiza compras de acuerdo a la lista Gerente general 240 minutos cada 1 Semanas 1 veces 0,0003704 8,89% 17,33 642,50 57,11 VAN
6| A6 [Recibe las compras Chef 2 20 minutos cada 1 Dias 1 veces 0,0022222 4,44% 8,67 620,00 27,56 VAN
7| A7 [Clasificacion de alimentos y bebidas Chef 2 45 minutos cada 1 Dias 1 veces 0,0022222 10,00% 19,50 620,00 62,00 NAV

Almacena compras en instalaciones de Cocina .
8 A8 secundaria Asistente de catering 30 minutos cada 1 Dias 1 veces 0,0022222 6.67% 13,00/ 8 64250 8 42,83 VAN
9] A9 [Almacena compras en bodega de alimentos y bebidas  [Asistente de A & B 45 minutos cada 1 Dias 1 veces 0,0022222 10,00% 19,50 507,50 50,75 VAN
10/ A10 |Elabora el menu Chef2 180  minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 33,33% 65,00 620,00 206,67 VAC
11] A11_|Elabora el menu Asistente de catering 180 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 33,33% 65,00 642,50 214,17 VAC
12| A12 |Elabora el menu Personal de catering 180  minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 33,33% 65,00 530,00 176,67 VAC
13| A13 |Elabora el menu Personal de catering 180 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 33,33% 65,00 530,00 176,67 VAC
14| A14 |Elabora el menu Personal de catering 180  minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 33,33% 65,00 530,00 176,67 VAC
15| A15 |Realiza la preelaboracion del menu del siguiente dia Chef 2 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 620,00 68,89 VAC
16| A16 |Realiza la preelaboracién del menu del siguiente dia Asistente de catering 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 642,50 71,39 VAC
17| A17 _|Realiza la preelaboracién del menu del siguiente dia Personal de catering 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 530,00 58,89 VAC
18| A18 |Realiza la preelaboracién del menu del siguiente dia Personal de catering 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 530,00 58,89 VAC
19| A19 |Realiza la preelaboracién del menu del siguiente dia Personal de catering 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 530,00 58,89 VAC
20| A20 |Despacha el menu diario Asistente de catering 30 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 5,56% 10,83 642,50 35,69 VAN
21| A21 |Supervisa el despacho de menu diario Chef 2 30 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 5,56% 10,83 620,00 34,44 VAN
22| A22 |Se traslada a las instalaciones del cliente Chef 2 45 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 8,33% 16,25 620,00 51,67 VAC
23| A23 [Se traslada a las instalaciones del cliente Asistente de catering 45 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 8,33% 16,25 642,50 53,54 VAC
24| A24 |Se traslada a las instalaciones del cliente Personal de catering 45 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 8,33% 16,25 530,00 44,17 VAC
25| A25 [Se traslada a las instalaciones del cliente Personal de catering 45 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 8,33% 16,25 530,00 4417 VAC
26| A26 |Se traslada a las instalaciones del cliente Personal de catering 45 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 8,33% 16,25 530,00 44,17 VAC
27| A27 [Despacha comensales Chef 2 120 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 22,22% 43,33 620,00 137,78 VAC
28| A28 |Despacha comensales Asistente de catering 120 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 22,22% 43,33 642,50 142,78 VAC
29| A29 [Despacha comensales Personal de catering 120 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 22,22% 43,33 530,00 117,78 VAC
30[ A30 |Despacha comensales Personal de catering 120 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 22,22% 43,33 530,00 117,78 VAC
31] A31 [Despacha comensales Personal de catering 120 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 22,22% 43,33 530,00 117,78 VAC
. A32 (F:{”eee:ga la limpieza de las instalaciones de cocina del hof 2 40 minutos cada 1 Somanas R 0,0003704 7.41% 1444 $ 620,00 | § 45,93 VAG
Realiza la limpieza de las instalaciones de cocina del .
33 A33 cliente Asistente de catering 40 minutos cada 1 Semanas 5 veces 00003704 741% 1444/ § 642,50 | § 47,59 VAC
Realiza la limpieza de las instalaciones de cocina del .
34 A34 cliente Personal de catering 40 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 7.41% 14.44] 530,00 | $ 39,26 VAC
Realiza la limpieza de las instalaciones de cocina del .
35 A35 cliente Personal de catering 40 minutos cada 1 Semanas 5 veces 00003704 741% 1444/ § 530,00| § 39,26 VAC
Realiza la limpieza de las instalaciones de cocina del .
36 A36 cliente Personal de catering 40 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 7.41% 14.44| 530,00 | $ 39,26 VAC
37| A37 [Se traslada de regreso a la planta Chef 2 45 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 8,33% 16,25 620,00 51,67 VAN
38| A38 [Se traslada de regreso a la planta Asistente de catering 45 minutos cada 2 Semanas 6 veces 0,0003704 5,00% 9,75 642,50 32,13 VAN
39| A39 |Se traslada de regreso a la planta Personal de catering 45 minutos cada 3 Semanas 7 veces 0,0003704 3,89% 7,58 530,00 20,61 VAN
40| A40 [Se traslada de regreso a la planta Personal de catering 45 minutos cada 4 Semanas 8 veces 0,0003704 3,33% 6,50 530,00 17,67 VAN
41| A41 |Se traslada de regreso a la planta Personal de catering 45 minutos cada 5 Semanas 9 veces 0,0003704 3,00% 5,85 530,00 15,90 VAN
42| A42 |Organiza limpieza de utensilios utilizados Chef 2 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 620,00 68,89 VAN
43| A43 |Organiza limpieza de utensilios utilizados Asistente de catering 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 642,50 71,39 VAN
44| A44 [Organiza limpieza de utensilios utilizados Personal de catering 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 530,00 58,89 VAN
45| A45 |Organiza limpieza de utensilios utilizados Personal de catering 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 530,00 58,89 VAN
46| A46 |Organiza limpieza de utensilios utilizados Personal de catering 60 minutos cada 1 Semanas 5 veces 0,0003704 11,11% 21,67 530,00 58,89 VAN
Detalle de sueldos
Responsable Sueldo mensual :1:';‘ ::‘t:ﬂ:: al;nsltg:::?: az Beneficios Total
Chef 2 480,00 65,00 75,00 620,00
Gerente general 500,00 65,00 77,50 642,50
Asistente de catering 500,00 65,00 77,50 642,50
Asistente de A & B 380,00 65,00 62,50 507,50
Personal de catering 400,00 65,00 65,00 530,00

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO:

COMPRAS A PROVEEDORES FIJOS - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Responsable Duracion Intervalo Escala | Volumen FTE % Horas | CU mensual | CT mensual | Tipo
1] A1 |Analiza pedido del area respectiva Contabilidad 15 minutos cada 1[Semanas| 3 veces | 0,00037037 1,67%| 3,25 $ 44250 | $ 7,38 | VAC
Realiza llamada al proveedor para hacer pedido Asistente de . o
2 A2 correspondiente Contabilidad 10 minutos cada 1| Semanas| 12 veces 0,00037037 4.44%| 867| 44250 | § 19,67 VAC
3| A3 |Espera por proceso NAV
H 0,
4 Ad Recibe lo solicitado por la asistente de contabilidad Chef 20 minutos cada 1[Semanas| 12 veces 0,00037037 8,89%| 1733 $ 908,75 | § 80,78 VAN
Asistente de . o
5 AS Recibe lo solicitado Contabilidad 20 minutos cada 1[Semanas| 12 veces 0,00037037 8,89%) 17,33 § 44250 $ 39,33 VAN
A6 Asistente de 3 minutos 0,00037037 133%| 2,60 $ 442,50 | $ 5,90
6 Recibe factura de productos rebicidos Contabilidad cada 1[Semanas| 12 veces | oo ! ’ | VAN
Asistente de : o
7 AT Ingresa factura en el sistema contable Contabilidad 5 minutos cada 1| Semanas| 12 veces 0,00037037 222%| 433) $ 44250 8 9.83 VAC
Asistente de : o
8 A8 Emite y archiva retencion correspondiente Contabilidad 5 minutos cada 1| Semanas| 12 veces 0,00037037 222%| 433) § 44250 8 9.83 VAC
Asistente de : o
9 A9 Realiza pago semanal cada viernes Contabilidad 3 minutos cada 1[Semanas| 12 veces 0,00037037 133%) 260] § 44250 8 5,90 VAC
Detalle de sueldos
Alimentacion, uniformes e _—
Responsable Sueldo mensual implementos de seguridad Beneficios Total
Chef $ 750,00 | $ 65,00| $ 93,75| $ 908,75
Asistente de contabilidad 3 380,00 | $ 15,00| $ 4750 | $ 442,50

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: ALMACENAMIENTO Y DESPACHO DE INSUMOS - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Responsable Duracion Intervalo Escala | Volumen FTE % Horas | CU mensual | CT mensual | Tipo
1 | A1 [Realiza un inventario semanal de los principales insumos  [Asistente de A & B | 50 | minutos cada 1| semanas| 1 veces 0,00037037 1,85%| 3,61 $ 507,50 | $ 9,40 [ VAN
2 | A2 |Elabora una lista de productos faltantes Asistente de A& B | 10 | minutos cada 1 Dias 2 veces 0,002222222 4,44%| 8,67 $ 507,50 | $ 22,56 | VAC
3 | ag [Clasifica los productos: proveedores fijos o proveedores | xqqionte e A& B | 5 |minutos ) 0,002222222 222%| 433 $ 50750|$ 11,28 | VAN

pequefos cada 1 Dias 2 veces
4 | A4 |Envia lista de compras Asistente de A & B | 10 |minutos cada1l Dias 2 veces 0,002222222 4,44%| 867 $ 507,50 | $ 22,56 | VAN
5 | A5 |Revisa lista de compras Gerente general 15 [ minutos cada 1| Dias 2 veces | 0,002222222 6,67%| 13,00( $ 642,50 | $ 42,83 | NAV
6 | A6 |Realiza las compras respectivas 240 [ minutos 0,00037037 17,78%| 34,67| $ 642,50 | $ 114,22 | VAC
Gerente general cada 1[|Semanas| 2 veces
7 | A7 |Notifica con pedido a la Asistente de contabiidad Asistente de A& B | 10 | minutos cada 2| Dias 5veces | 0,002222222 5,56%| 10,83| $ 507,50 | $ 28,19 | NAV
8 | A8 |Recibe compras Asistente de A& B | 10 | minutos cada2| Dias 6 veces 0,002222222 6,67%| 13,00 $ 507,50 | $ 33,83 | VAN
9 | A9 |Almacena compras Asistente de A& B | 5 [minutos cadail Dias 4 veces 0,002222222 4,44%| 8,67 $ 507,50 | $ 22,56 | VAC
10 | A10 |Despacha semanalmente insumos de limpieza Asistente de A& B | 60 [minutos cada 1| Semanas| 3 veces 0,00037037 6,67%| 13,00 $ 507,50 | $ 33,83 | VAC
11 | A11 |Despacha segun requerimiento de las diferentes areas Asistente de A& B | 10 | minutos cada 2 Dias 8 veces 0,002222222 8,89%| 17,33| $ 507,50 | $ 45,11 | VAC
Detalle de sueldos
Alimentacién, uniformes e _
Responsable Sueldo mensual implementos de seguridad Beneficios Total
Asistente de A & B $ 380,00 | $ 65,00 | § 62,50 | $§ 507,50
Gerente general $ 500,00 [ $ 65,00 | $ 7750 | $ 642,50

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: CONTABILIDAD - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No [ Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala | Volumen FTE % Horas [ CU mensual | CT mensual | Tipo
1| a1 |Revisala generacion de transacciones registradas en | ¢ o 4o g 2880 minutos cada1| Meses | 1veces | 0,0000855 2462%| 48,00 $ 64250 $ 158,15 | VAC
el mes en el sistema contable
2| A2 E’éﬂi’:;li'g;%rmac"’” de otros modulos al modulo de 6y org 480 minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,0000855 4,10%| 800 $ 64250|$ 26,36 | VAN
3| A3 [Realiza asientos pendientes Contadora 1320 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 11,28%| 22,00] $ 642,50 | $ 72,49 | VAN
4| A4 |Efectua asientos de ajuste Contadora 480 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 4,10%| 8,00] $ 642,50 | $ 26,36 | VAN
5| A5 [Revisa cuentas por cobrar y cuentas por pagar Contadora 1920 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 16,41%| 32,00] $ 642,50 | $ 105,44 | VAC
6] A6 |Solicita Estados de cuenta al gerente general Contadora 5 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 0,04%| 0,08 $ 642,50 | $ 0,27 | NAV
7| A7 [Espera por proceso NAV
8| A8 |Revisa Estados de cuenta Contadora 1020 _minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 8,72%| 17,00 $ 642,50 | $ 56,01 | VAN
9| A9 |Verificaciéon Contadora 300 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 2,56%| 5,00 $ 642,50 | $ 16,47 | VAN
10| A10 [Realiza las correcciones correspondientes Contadora 300 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 2,56%| 5,00] $ 642,50 | $ 16,47 | VAN
11| A11 |Clasifica la informacién Contadora 60 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 0,51% 1,00] $ 642,50 | $ 3,29 [ NAV
12| A12 |Verificacion Contadora 30 __minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 0,26%| 0,50 $ 642,50 | $ 1,65 | NAV
13| A13 [Realiza las correcciones correspondientes Contadora 360 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 3,08%| 6,00[ $ 642,50 | $ 19,77 | VAN
14| A14 |Efectua conciliacion bancaria Contadora 180 _minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 1,54%| 3,00] $§ 642,50 | $ 9,88 | VAN
15| A15 [Ajusta cuenta Bancos Contadora 180 _minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 1,54%| 3,00] $ 642,50 | $ 9,88 | VAN
16| A16 |Revisa transacciones de tributos y obligaciones Contadora 180 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 1,54%| 3,00{ $ 642,50 | $ 9,88 | VAN
17| A17 rEe’;pu"I;t:o'ggrmac'o” para enviar a entidades Contadora 60  minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,0000855 051%| 1,000 $ 64250 $ 3,29 | VAN
18| A18 Erﬁite reporte para pago de obligaciones Contadora 60 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 0,51%| 1,00[ $ 642,50 | $ 3,29 | VAN
19| A19 |Mayoriza las cuentas Contadora 480 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 4,10%| 8,00 $ 642,50 | $ 26,36 | VAN
20| A20 |Emite reportes financieros Contadora 60 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,0000855 0,51%| 1,00[ $ 642,50 | $ 3,29 | VAC
Detalle de sueldo
Alimentacion, uniformes e .
Responsable Sueldo mensual implementos de seguridad Beneficios Total
Contadora $ 500,00 | $ 65,00 $ 7750 | $ 565,00

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: FACTURACION Y COBRO - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No [ Cod Actividad Resp bl Duracién Intervalo Escala Volumen RIE! % Horas | CU mensual | CT mensual | Tipo
Analiza registros con las novedades de faltantes y Coordinador de Banauetes
1| A1 |dafios por parte del cliente, de personal fijo y alquileres q Y 15 minutos cada 1| Semanas 20 veces | 0,00037 11,11% 21,67 $ 642,50 | $ 71,39 VAC
personal de planta q
2| Ag |Anota observaciones y modifica instructivo del Coordinador de Banquetesy | g o cada 1| Semanas | 15veces |0,00037 278%| 542| §  64250|$  17.85| NAV
evento respectivo alquileres
3| Ag |Enviainstructivo modificado a la asistente de Coordinador de Banquetesy | 1o i ios cada1| Semanas | 20veces |0,00037 741%| 1444| $ 64250 $ 4759 VAC
Contabilidad alquileres
4l s Enlwa copia de cot|2ﬁ0|on y proforma del evento a la Coordlnador de Banquetes y 2 minutos cada1| Semanas 4veces | 0,00037 0.30% 058 s 64250 | $ 1,90 VAC
asistente de Contabilidad alquileres
5| A |Analizalos datos dela cotizacion, de la proformay |\ Gt nte de Contabilidad 2 minutos cada1| Semanas | 8veces |0,00037 059%|  1,16| $ 507,50 | $ 301| VAC
novedades del instructivo modificado
6 A6 L’gjj:n‘:sms al sistema contable: precio, cantidad y | 5 iqionte de Contabilidad 2 minutos cada 1| Semanas | 7veces |0,00037 052%| 1,01 507,50 | § 263| VAN
7| a7 Qgﬁgﬁ:ﬂ'{g"rmac"’" sobre faltantes y dafios por parte | \ ;oo de Contabilidad 5 minutos cada1| Semanas | 5veces |0,00037 093%| 181|$ 507,50 $ 470 VAC
Calcula y registra en el sistema contable en términos
8| A8 [monetarios y cantidades los faltantes y dafios por Asistente de Contabilidad 1 minutos cada 1| Semanas 6 veces | 0,00037 0,22% 0,43| $ 507,50 | $ 1,13 VAC
parte del cliente
9| A9 |[Verificacion de servicio de transporte Asistente de Contabilidad 15 minutos cada 1| Semanas 4 veces 0,00037 2,22% 4,33 507,50 | $ 11,28 VAC
10| A10 |Afade valor de servicio de transporte a la factura Asistente de Contabilidad 15  minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037 3,89% 7,58 507,50 | $ 19,74 VAC
11] A11_|Emite factura del evento Asistente de Contabilidad 5 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 1,48% 2,89 507,50 | $ 7,52 VAC
12| A1z |Almacenala factura fisica en la carpeta de cobros |\ g ionte e Contabilidad 1 minutos cada1| Semanas | 9veces |0,00037 033%| 065 $ 507,50 $ 1,69| VAN
semanales hasta el viernes de cada semana
Elabora hoja de ruta para entrega de factura al
13| A13 |cliente y cobro pendiente de facturas entregadas a Asistente de Contabilidad 15 minutos cada 1| Semanas 7 veces 0,00037 3,89% 7,58 $ 507,50 | $ 19,74 VAC
otros clientes
Entrega hoja de ruta, facturas por cobrar y lista de ) - .
14| A14 ; . ) } Asistente de Contabilidad 15 minutos cada 1| Semanas 9veces | 0,00037 5,00% 9,75| $ 507,50 | $ 25,38 VAC
cobranzas al mensajero o a algun chofer disponible
15| A15 |Entrega facturas por cobrar a los clientes Mensajero/chofer disponible 480 minutos cada 1 Meses 10 veces | 8,5E-05 41,03% 80,00 $ 698,75 $ 286,67 VAC
16| Aqg |Cobraalos dlientes que se les ha vencido el plazoy |1 no-icro/chofer disponible 3 minutos cada1| Semanas | 1veces |0,00037 011%| 022| $ 69875| $ 078| vAC
que acordaron hacer pago en efectivo
17| A17 |Entrega los cobros realizados Mensajero/chofer disponible 15 minutos cada 1| Semanas 4 veces 0,00037 2,22% 4,33] $ 698,75 $ 15,53 VAN
18| A18 |Registra el ingreso de efectivo Asistente de Contabilidad 2 minutos cada 1| Semanas 4 veces 0,00037 0,30% 0,58] $ 507,50 | $ 1,50 VAN
19| A19 |Emite el comprobante de ingreso Asistente de Contabilidad 20  minutos cada 1| Semanas 2 veces 0,00037 1,48% 2,89 $ 507,50 | $ 7,52 VAC
20| A20 |Ajusta la cuenta por cobrar respectiva Asistente de Contabilidad 20 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 5,93% 11,56] $ 507,50 | $ 30,07 VAC
Detalle de sueldos
R bi Sueld | Alimentacion, uniformes e Beneficios Total
esponsable ueldo mensua implementos de seguridad
Coordinador de Banquetes y alquileres 500,00 65,00 77,5 642,50
Asistente de Contabilidad 380,00 65,00 62,5 507,50
Mensajero/chofer disponible 550,00 65,00 83,75 698,75

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: PAGO DE NOMINA FIJA - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No| Cod Actividad Responsable Duracion | Intervalo | Escala | Volumen FTE % Horas CU mensual | CT mensual [ Tipo
1| A1 Eg'fr:r‘]’i{laade asistencia diaria del dia siguiente | ) 1o te de contabilidad | 10 minutos cada1| Dias 1 veces 0002222 |  2,22% 433|$ 47375$  1053| VAC
2| A2 irgg't‘:z zgzr‘fazs'smnc'a del dia con el Asistente de contabilidad | 3 minutos cada1| Dias 1 veces 0,002222|  0,67% 1,30| $  47375|$ 3,16| VAN

= . T P 0, N
3| A3 CR:;:Zr:eC:'CU'O de anticipo del 50% el dia 15 de| - o yora 180 minutos cada 2| Semanas | 1 veces 0,000370 |  3,33% 6,50] $ 64250|$  2142| VAC
4| a4 |Determinay descuenta el valor del seguro Contadora 180 minutos | cada1| Meses | 1veces | 0,000085|  1,54% 3000 $ 64250|$ 988 VAC
patronal en la 1era quincena
5| A5 ?j:';zjn"iﬁ:b para la liquidacion def rol en'a oo 150 minutos cada1| Meses | 1veces 0,000085 1,28% 2550] $ 642,50 $ 824| VAC
6| A6 |Analiza hojas de asistencia Contadora 80 minutos cada 1 Dias 1 veces 0,002222 17,78% 3467 $ 64250 $ 114,22 VAC
7| A7 [Realiza el célculo de horas extras Contadora 180 minutos cada 1| Meses 2 veces 0,000085 3,08% 6,000 $ 64250 $ 19,771 VAC
g| Ag |Descuentaanticipo, seguro, préstamos, dafios |00 180 minutos | cada1| Meses | 1veces | 0,000085|  1,54% 3000 $ 64250|$ 988 VAC
o pérdidas hechas en eventos, ausencias
9| A9 ﬁgnr:ﬁ] :’ﬁci':" rol con resumen para pago de | - o 120 minutos cada1| Meses | 1veces 0,000085 1,03% 2000 $ 64250 $ 6,59| VAC
10| A10 [Envia rol a Gerencia Contadora 10 __minutos cada 1| Meses 2 veces 0,000085 0,17% 0,33 § 64250 $ 1,10| VAN
11| A11 glz:f:'a los valores del rol a cada trabajador de| 5 ot general 200 minutos cada1| Meses | 2veces 0,000085 |  3,42% 6,67| $ 64250 $  2197| VAC
12| A12 [Retira el rol con firmas Contadora 10 __minutos cada 1| Meses 2 veces 0,000085 0,17% 0,33| § 64250| $ 1,10 VAN
13| A13 |Contabiliza MOl y MOD Contadora 180 minutos cada 1 Meses 2 veces 0,000085 3,08% 6,000 $§ 64250| $ 19,77 VAN
14| A14 |Realiza calculo de provisiones y los contabiliza |Contadora 180 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,000085 1,54% 3,00 $ 64250| $ 9,88| VAC
Detalle de sueldos
Alimentacion, uniformes
Responsable Sueldo mensual e implementos de Beneficios Total
seguridad
Asistente de contabilidad $ 350,00 6500 | $§ 5875 $ 473,75
Contadora $ 500,00 65,00 $ 77,50 | $ 642,50
Gerente general $ 500,00 65,00 | $ 77,50 | $ 642,50

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: PAGO DE NOMINA EVENTUAL - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No| Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala | Volumen FTE % Horas CU mensual |CT mensual | Tipo
Analiza los recargos que se deben hacer al
1| A1 |personal eventual anotado en la Hoja de Asistente de contabilidad [240 minutos cada 1| Semanas | 1veces |0,00037037 8,89% 17,33 $ 473,75( $ 4211| VAC
responsabilidad
2| A2 |Verificacion de novedades Asistente de contabilidad | 60 minutos cada 1| Semanas | 1veces |[0,00037037 2,22% 433| $ 47375| % 10,53| VAN
3| A3 |Elabora el calculo monetario del recargo Asistente de contabilidad [100 minutos cada 1| Semanas 1 veces | 0,00037037 3,70% 722|$ 473775| $ 17,55 VAN
Ingresa datos de eventuales que participaron
4| A4 |en el evento: numero de horas, evento asistido |Asistente de contabilidad 60 minutos cada 1| Semanas | 1 veces |0,00037037 2,22% 433 $ 473,75( $ 10,53| VAN
y recargos
Realiza un archivo de pago de eventuales con
5| A5 [detalle de evento y empleado eventual menos |Asistente de contabilidad 40 minutos cada 1| Semanas | 1veces |0,00037037 1,48% 289 $ 47375| % 7,02 VAC
el descuento
6] A6 |Emite Hoja Resumen para el pago Asistente de contabilidad | 10 _minutos cada 1| Semanas | 1veces |[0,00037037 0,37% 0,72| $§ 473,75[ $ 1,75| VAC
Solicita verbalmente al Gerente general
7| A7 [recursos monetarios para pago de némina Contadora 5 minutos cada 1| Semanas | 1veces |0,00037037 0,19% 0,36| $ 64250 | $ 1,19 VAN
eventual
8| A8 :\fgﬁs;f hoja resumen para pago de nomina | . o e general 30 minutos cada 1| Semanas | 1veces |0,00037037 1,11% 217|'$ 642,50 $ 7,14| VAN
9| A9 |Desembolsa efectivo Gerente general 15  minutos cada 1| Semanas 1 veces [ 0,00037037 0,56% 1,08 $ 642,50 $ 3,57| VAC
10| 1o |Registra recepcion de efectivo en la hoja Contadora 10 minutos cada 1| Semanas | 1veces |0,00037037|  0,37% 072| $ 642,50 $ 2,38 VAN
resumen para pago de némina
11| a1q |Pagaaeventuales y hace firmar a cada Contadora 300 minutos cada 1| Semanas | 1veces |0,00037037 | 11,11% 2167 $ 642508 71,39 VAC
empleado que cobra la hoja resumen
12| A12 |Emite comprobantes de egreso Asistente de contabilidad | 120 minutos cada 1| Semanas | 1veces |[0,00037037 4,44% 867§ 47375[ $ 21,06| VAC
13| A13 |Realiza cuadre de dinero recibido y pagado Asistente de contabilidad [150 minutos cada 1| Semanas 1 veces | 0,00037037 5,56% 10,83| $§ 473,75| $ 26,32 VAN
14| A14 [Reporta saldo a Gerente general Contadora 20 _minutos cada 1| Semanas | 1veces |[0,00037037 0,74% 144 $  64250] $ 4,76 | VAC
Detalle de sueldos
Alimentacion, uniformes
Responsable Sueldo mensual e implementos de Beneficios Total
seguridad
Asistente de contabilidad $ 350,00 65,00 | $§ 5875 | % 473,75
Contadora $ 500,00 65,00 $ 77,50 | $ 642,50
Gerente general $ 500,00 6500 $ 77,50 $ 642,50

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: SELECCION DE PERSONAL - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No | Cod Actividad Responsable Duracién | Intervalo | Escala | Volumen FTE % Horas CU mensual | CT mensual | Tipo
Elabora un analisis de necesidad de mano de
1| A1 |obra para la temporada alta o contratos Gerente general 150 minutos cada4| Meses 2 veces 0,0000855 0,64% 125/ $ 64250 $ 4,12 VAC
grandes
2| A2 |Verificacion de necesidad de personal Gerente general 150 minutos cada 4| Meses 2 veces 0,0000855 0,64% 1,25| $§ 64250 $ 4,12 VAN
3| a3 |Evaluaal personalinterno para considerar |5 ot general 120 minutos cada4| Meses | 2veces 0,0000855|  0,51% 1,000 $ 642,50 | $ 3,29| VAN
una opcion interna para el puesto
4| A4 |Verificacion de opciones internas Gerente general 40 minutos cada 4| Meses 2 veces 0,0000855 0,17% 0,33] $ 642,50 [ $ 1,10 VAN
5| A5 E‘;Z'I'zaei' |i?:r?12? de vacante en el periodico | oo oo general 15 minutos cada4| Meses | 2veces 0,0000855|  0,06% 013| $ 64250 $ 041| VAN
6] A6 [Realiza la entrevista al candidato Gerente general 60 _minutos cada 4| Meses 8 veces 0,0000855 1,03% 2,000 $§ 64250] $ 6,59 VAN
71 A7 é::;:a las opciones existentes para ocupar el Gerente general 40 minutos cada4| Meses 4 veces 0,0000855 0,34% 0,67| $ 64250 $ 2,20 VAN
8| A8 rLe'i:‘lz :I candidato elegido para fijar una 2da | o o e eneral 8 minutos cada4| Meses | 1veces 0,0000855|  0,02% 0,03| $ 64250 $ 0,11| VAN
9| A9 tzn‘ifa'tgd'cac'mes sobre el cargoy firma el | oo nte general 60 minutos cada4| Meses | 2veces 0,0000855|  0,26% 0,50| $ 64250 $ 1,65 VAN
10| A10 Z;f;::: al nuevo miembro al personal de 1a |0 oo general 60 minutos cada4| Meses | 2veces 0,0000855|  0,26% 0,50| $ 64250 $ 1,65 NAV
11| A11 |Da una induccion basica al nuevo empleado |Gerente general 60 minutos cada 4| Meses 8 veces 0,0000855 1,03% 2,00 $ 642,50 | $ 6,59 | VAN
12| A12 L”:}f)?;ggz'gze;:n"tge referencias de los Gerente general 150 minutos cada4| Meses | 3veces 0,0000855|  0,96% 1,88| $ 642,50 $ 6,18| VAN
13| A13 |Verificacién de opciones Gerente general 150 minutos cada 4| Meses 4 veces 0,0000855 1,28% 2500 $§ 64250] $ 8,24 | NAV
14| A14 Indaga opciones entre referencias de los Gerente general 180 minutos cada 4| Meses 4 veces 0,0000855 1,54% 3,00| $ 642,50 | $ 9,88 | VAN
empleados eventuales
15| A15 |Cita al candidato Gerente general 10 _minutos cada4| Meses 10 veces 0,0000855 0,21% 0,42] $ 642,50 $ 1,37 VAN
16] A16_|Evallda de forma practica al candidato Gerente general 80 _minutos cada4| Meses 2 veces 0,0000855 0,34% 067 $ 64250] $ 2,20 VAN
17| A17 |Verificacion de los resultados de la evaluacion|Gerente general 30 minutos cada 4| Meses 2 veces 0,0000855 0,13% 0,25 $ 642,50 | $ 0,82| VAN
18| a1g |Incluye al nuevo empleado eventualenla |Coordinadora de 10 minutos cada4| Meses | 2veces 0,0000855|  0,04% 008 $ 530,00| $ 023| VAN
base de empleados eventuales banqguetes y alquileres
Detalle de sueldos
Alimentacion, uniformes
Responsable Sueldo mensual e implementos de Beneficios Total
seguridad
Gerente general $ 500,00 | $ 65,00 [ $§ 77,50 | $ 642,50
Coordinadora de Banquetes y alquileres $ 400,00 | $ 65,00 | $ 65,00 [ $ 530,00

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: PREPARACION DE LENCERIA - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No| Cod Actividad Responsable Duracién | Intervalo | Escala | Volumen FTE % Horas CU mensual | CT mensual [ Tipo
1| A1 |Revisa anexo de instructivo ﬁgcl_fgs:;ade Preparacion | 15 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 5,56% 10,83| $  49250|$  27,36| VAN
2| A2 |Verifica existencia de elementos solicitados 5211’2?:2:9 Preparacion | & minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 |  22,22% 4333 $  49250|$ 109,44| VAC
3| A3 |Verificacion del lugar 52?_22?32;3 Preparacion | 3 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 |  11,11% 2167|$  49250|$ 5472 NAV
4| a4 [Sugiere cambiar la opcién del instructivo por |Encargada de Preparacion | 5 i o6 cada 1| Semanas | 3veces | 0,00037037 2,22% 433|'$ 49250 $  10,94| VAC

algo en existencia de Lenceria
5| A5 |Verificacion de estado Egiirff:?ade Preparacion | 4 minutos cada 1| Semanas | 3veces | 0,00037037 4,44% 867| $ 49250|$ 21,89 VAC
6| A6 |Plancha la lenceria solicitada ﬁ:'féﬁgfﬁge preparacion 1484 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 |  66,67% 130,00 $ 492,50| $ 328,33| VAC
7| A7 |Plancha la lenceria solicitada Egifr?f:;ade Preparacion | 145 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 |  66,67% 130,00 $ 492,50| $ 328,33| VAC
8| A8 |Cuenta la lenceria solicitada Q:'f:;g;erige preparacion 1 a5 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 |  22,22% 4333 $  49250|$ 109,44| VAC
9| A9 |Cuenta la lenceria solicitada Egiirr?s::ade Preparacion | & minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 |  22,22% 4333 $  49250|$ 109,44| VAC
10| A10 |Despacha lenceria requerida Egiaerr?:::ade Preparacion | a5 inutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 |  12,96% 2528 $ 49250 $  63,84| VAC
11| A11 |Despacha lenceria requerida ﬁ;'fé‘:’c‘:ige preparacion | 35 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 |  12,96% 2528 $ 49250 $  63,84| VAC
12| A12 |Recibe lenceria después del evento o alquiler Egiirg:::ade Preparacion | o inutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 |  22,22% 4333 $ 49250 $ 10944 | VAN
13| A13 |Envia alavar ggcl:_aerg:::ade Preparacion | 5, minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 7.41% 1444 $  49250|$  3648| VAC
14| A14 |Lava lalenceria Lavandera 260 minutos cada 1| Semanas [ 10 veces | 0,00037037 96,30% 187,78 $ 49250 $ 47426 VAC
15| A15 |Lava la lenceria Lavandera 260 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 96,30% 187,78 $ 49250 § 474,26| VAC
P Asistente de preparacion . o
16| A16 |Almacena la lenceria limpia y seca de lenceria 150 minutos cada 1| Semanas | 10 veces | 0,00037037 55,56% 108,33| $ 49250 $ 273,61| VAN
Detalle de sueldos
Alimentacion, uniformes
Responsable Sueldo mensual e implementos de Beneficios| Total
seguridad
Encargada de Preparacion de Lenceria $ 380,00 [ $ 65,00 47,50 492,50
Asistente de preparacién de lenceria $ 380,00 | $ 65,00 47,50 492,50
Lavandera $ 380,00 [ $ 65,00 47,50 492,50

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO:

GESTION DE BODEGA DE ACTIVOS - ACTIVIDADES Y RECURSOS

No| Cod Actividad Responsable Duracion Intervalo Escala Volumen FTE % Horas CuU CT Tino
1] A1 _[Revisa anexo de instructivo Encargado de bodega 25 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037 6,48%| 12,64| $ 507,50| $ 32,89 VAC
2| A2 |Verifica existencia de elementos solicitados |Encargado de bodega 40 minutos cada 1| Semanas 10 veces | 0,00037 14,81%| 28,89| $ 507,50| $ 75,19 VAC
3| A3 [Verificacion de lugar Encargado de bodega 40 minutos cada 1| Semanas 4 veces | 0,00037 593%| 11,56| $ 507,50 | $ 30,07 | NAV
4] A4 ::%'irﬁ g;g:fgi;a opcion del instructivo por Encargado de bodega 20 minutos cada 1| Semanas 4 veces | 0,00037 2,96% 578/ $ 507,50| $ 15,04 VAC
5| A5 Vérificacién de condiciones Encargado de bodega 80 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 23,70%| 46,221 $ 50750( $ 120,30 VAN
6| ae |EMite lista deinsumos para dar Encargado de bodega 15  minutos cada1| Semanas | 2veces | 0,00037 111%| 217\ $ 50750 $  564| VAN

mantenimiento a los activos
7| A7 |Espera por proceso NAV
8| A8 Egr\wltlgblillsi(tjaa:e insumos a la asistente de Encargado de bodega 5 minutos cada 1| Semanas 2 veces | 0,00037 0,37% 0,72 $ 507,50( $ 1,88 VAN
9| A9 |Recibe los insumos solicitados Encargado de bodega 15 minutos cada 1| Semanas 2 veces | 0,00037 1,11% 2171 $ 50750| $ 564 VAN
Distribuye al personal para dar
10{ A10 |mantenimiento a los activos Encargado de bodega 5 minutos cada 1| Semanas 8 veces | 0,00037 1,48% 2,89 $ 507,50( $ 7,52 VAC
correspondientes
11] A11 |Despacha activos requeridos Encargado de bodega 50 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037 12,96%| 25,28 $ 507,50| $ 65,79 VAC
12] A12 |Despacha activos requeridos Encargado de bodega 50 _minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037 12,96%| 25,28] $§ 507,50| $ 65,79 VAC
13| A13 [Recibe activos despachados para el evento |Encargado de bodega 80 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037 20,74%| 40,44 $ 507,50| $ 105,26| VAN
14| A14 E:t‘)’;:r'lz":f vajilla, cristaleria, Encargado de bodega 20 minutos cada 1| Semanas | 7veces | 0,00037 519%| 10,11| $ 50750 $ 26,31| VAN
15| A15 |Lava lo correspondiente Asistente de bodega 100 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037 25,93%| 50,56 $§ 473,75| $ 122,82 VAC
16| A16 |Almacena los activos restantes Asistente de bodega 150 minutos cada 1| Semanas 7 veces | 0,00037 38,89%| 7583| $ 473,75|$ 184,24| VAN
Detalle de sueldos
Alimentacion, uniformes
Responsable Sueldo mensual e implementos de Beneficios Total
seguridad
Encargado de bodega $ 380,00 | $ 65,00 62,5 $ 507,50
Asistente de bodega $ 350,00 | $ 65,00 58,75 $ 473,75

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette
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CODIGO: | proceso: PLANIFICACION ESTRATEGICA

GES-01

Edicion No. 01

| Pag.1de5

1. PROPOSITO

Establecer las directrices para la elaboracion y desarrollo de estrategias administrativas
a corto y largo plazo, mediante una vision objetiva en la ejecuciéon de actividades con el

fin de llegar a una buna toma de decisiones.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a la gestion estratégica y operativa de L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

ANALISIS FODA: Es una herramienta de analisis estratégico que permite identificar
elementos internos y externos de la empresa en la situacion actual.

ESTRETEGIA: Indica la manera en como se van a alcanzar los objetivos
determinados en la planificaciéon estratégica.

MISION: Es el motivo por el cual existe una empresa.

VISION: Es la imagen futura clara acerca de la organizacién, indica hacia donde ir y
en cuanto tiempo, toma en cuenta los elementos necesarios para alcanzar dicha
imagen.

. POLITICAS

Se debe realizar una planificacion estratégica anual bajo la direccion vy
responsabilidad del gerente general.

Se debe realizar un informe anual para medir el cumplimiento del plan estratégico,
este informe debe estar a cargo de la asistente de gerencia.

Los ajustes que se realicen al plan, deben ser hechos autorizados por el gerente
general.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




Sttt
e |
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L’ETIQUETTE
CODIGO: . - -
GES-01 Proceso: PLANIFICACION ESTRATEGICA
Edicién No. 01 | Pag.2de5
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de cumplimiento de la planificacion estratégica

Descripcion

Mide en porcentaje las actividades ejecutadas en comparacion de
las actividades determinadas en el plan estratégico.

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia e - . L. g
Relacién | inferior | superior Medicidén Analisis
(Suma de
actividades - .
ejecutadas/Suma | Trimestral PS.S itivo / 85% 100% Asstentg de Gerente general
L irecta gerencia
de actividades
planificadas)*100
Nombre Logro de metas
Descripcion |Porcentaje de metas logradas en el transcurso de un afo.
. . . Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia| Sentido |. . . L s S s
inferior | superior Medicidén Analisis
(Suma de metas
alcanzadas Positivo / Asistente de
ejecutadas/Suma | Trimestral Di 85% 100% : Gerente general
de metas irecta gerencia
esperadas)*100
7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
D01- GES-01 | Planificacion operativa anual
D02- GES-01 | Informe anual de cumplimiento de plan estratégico y operativo
de afios anteriores
D01-PE ISO 9001:2008
D02-PE ISO 9000:2005
DO03-PE ISO 9004:2009
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
RO1-GES-01 | Plan estratégico Impreso/ | 4 afios Triturar y
Digital reciclar
R02-GES-01 | Informe anual de Impreso/ | 4 afios Triturar y
cumplimiento Digital reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
INICIO
Planifica la reunion de trabajo Convocatoria a

—> reunion

Gerente general

|

Lidera una reunion con los
responsables de los procesos

Gerente general

|

Distribuye en grupos de
trabajo a los asistentes

Gerente general

|
}

Elabora el FODA Analisis FODA
—_—p

Grupo de trabajo

l

No. ¢Autoriza el FODA
elaborado?

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1

|

Sumilla y distribuye el analisis Analisis FODA

FODA — sumillado -5 Procesos

involucrados

Gerente general

|

Determina visién, misioén, Planificacion

objetivos, estrategias, politicas » estratégica Procesos

involucrados

Grupo de trabajo

l

Establecen la planificacion
operativa anual con fechas,

recursos, responsables e POA Procesos
indicadores involucrados

Grupo de trabajo

l

Monitorea el avance de
cumplimiento de POA

Asistente de gerencia

¢ Se esta
Si— cumpliendo la
POA?

No

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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2

|

Modifica y ajusta la POA a las =
condiciones actuales | POA modificado

Asistente de gerencia

l

Elabora el informe anual de Informe de

cumplimiento de POA —  » cumplimiento

Asistente de gerencia

|

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Determinar oportunidades de mejora de forma pertinente, evaluando periédicamente la
gestion de los procesos de la empresa y planes de mejora con el fin de alcanzar los
objetivos planteados en la planificacion estratégica.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a la revisidon de la gestion de todos los procesos de

L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de gestion de calidad

. DEFINICIONES

Alta direccion: Es la persona o conjunto de personas que se encargan de dirigir y
controlar al maximo nivel la organizacion.

Informaciéon correspondiente: Son todas las posibles entradas para este
procedimiento que derivan de los Procesos Involucrados, estas entradas son el
siguiente conjunto de documentos: estructura organizacional, resultado de
auditorias, indicadores de calidad, reportes de satisfaccion del cliente, indicadores
de desempefio, informes de producto no conforme, informe de acciones correctivas
y preventivas, cambios realizados en Control de documentos y registros, plan de
capacitacion, entre otros.

Procesos involucrados: Son los procesos los cuales estan siendo revisados por la
direccidén para una toma de decisiones.

Revision: Es la actividad realizada para garantizar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del tépico central de la consideracion de estudio para lograr los objetivos
organizacionales.

. POLITICAS

Los jefes de area o representantes deberan proporcionar informaciéon requerida
durante la reunién de la Revision por la direccion.

Los jefes de area deberan ejecutar las acciones que se dispongan en el informe por
la Direccién

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

Nombre

Porcentaje de cumplimiento de decisiones

Descripcion

Mide en porcentaje el volumen de las decisiones cumplidas del total
de decisiones tomadas.

, .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia . . . . . . e
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
(Suma de
acciones
de_C|S|ones Trimestral PO.S'“VO/ 90% 100% AS|stentg de Gerente general
cumplidas/ total de Directa gerencia
decisiones
tomadas) * 100

Nombre

Porcentaje de decisiones eficaces

Descripcion

Mide en porcentaje el volumen de las decisiones eficaces del total
de decisiones cumplidas.

Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
ormula Frecuencia Lo | . . c S s
Relacion | inferior | superior Medicién Analisis
(Suma de
decisiones " .
eficaces/ total de | Trimestral P[())_s itivo / 95% 100% A&stentg de Gerente general
decisiones irecta gerencia
cumplidas) * 100
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-GES-02 | Manual de calidad
D01-GES-02 | Matriz de documentos y registros
D01-GES-02 | Informe de acciones correctivas y/o preventivas
D01-GES-02 | Informe de auditorias internas
D01-GES-02 | Indicadores de calidad
D01-GES-02 | Guia de elementos para integrar en la revision por la direccion
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retenciéon | Disposicion
R0O1-GES-02 Informe de la Direccion Impreso/ | 3 afios Triturar y
Digital reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




(L etiqutt

/

L’ETIQUETTE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: | proceso: REVISION POR LA DIRECCION

GES-02

Edicién No. 01 | Pag.3de4

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Procesos
involucrados

INICIO

l

Informacion Revisa la informacion de los
» correspondiente » Procesos correspondientes

Gerente general

|

Elabora la programacién de
juntas

Gerente general

l

Solicita la difusion de la Convocatoria a

programacion ——pjuntas programadas——»

Gerente general

Lleva a cabo las juntas

Gerente general

Toma decisiones y distribuye .
actividades para ejecutar las Listado de
decisiones —> actividades —

Gerente general

Comunicacion
interna

Procesos
involucrados

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1
Documenta resultados Resultado de las
— > decisiones
Gerente general
¢ Fueron efectivas Si
las decisiones?
| FIN
No
Realiza cambios a la
estructura documental y - Control de
controla las v_ersiones de los > Orden de revision documentos y
registros registros
Asistente de gerencia
Da seguimiento a las acciones )
correctivas y preventivas Orden de revision Acciones
formuladas — > —> correctivas Yy
preventivas
Gerente general
Determina la necesidad de Orden de
recursos para los procesos » requerimiento —— Procesos
involucrados
Gerente general
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Informar de manera directa y con un fin especifico a los clientes internos acerca de
asuntos de interés, mediante los canales de comunicacidén eficaces, para lograr la
recepcion correcta de la informacién necesaria, clara y libre de confusiones.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a la realizacion de las actividades correspondientes a la

comunicacion interna de L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de gestion de calidad

4. DEFINICIONES

e Comunicacion: Es el proceso a través del cual se divulga un mensaje.

Medio de comunicacion: Son los instrumentos mediante los cuales se transmite
un mensaje.

Mensaje: Es la informacion dada desde el transmisor hacia el receptor. Es el objeto
de la comunicacion.

Receptor: Personas o conjunto de personas que toman un mensaje transmitido de
varias formas.

Transmisor: Quien da o envia el mensaje.

. POLITICAS

La informacién que sea necesaria transmitir a todos los empleados debe ser
publicada en la parte superior del registrador de huellas y en la cartelera de la
cocina principal.

Toda comunicacion a entregarse debe llevar firma del gerente general o la asistente
de gerencia.

Se llevara un archivo anual de las copias de las comunicaciones entregadas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento del plan de comunicacion
Descripcion |Mide el cumplimiento del plan de comunicacion
. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia Lo | - - L Cre
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
(Suma de
actividades
comunicadas / Mensual Po_smvo/ 95% 100% AS|stentg de Gerente general
Suma de Directa gerencia
actividades
realizadas) * 100

Nombre

Porcentaje de comunicaciones emitidas

Descripcion

Mide en porcentaje el volumen de comunicaciones emitidas del total
de comunicaciones solicitadas.

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de

Foérmula Frecuencia Lo | - - L fr s
Relacion | inferior | superior Medicion Analisis

(Suma de

comunicaciones Positivo / Asistente de

emitidas/ total de | Trimestral ; 90% 100% . Gerente general

e Directa gerencia
comunicaciones
solicitadas) * 100

Nombre

Porcentaje de comunicaciones eficaces

Descripcion

Mide en porcentaje el volumen de las comunicaciones eficaces del
total de comunicaciones emitidas.

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de

Férmula Frecuencia Lo | . . s s Jrs
Relacion | inferior | superior Medicidén Analisis

(Suma de

comunicaciones i .

eficaces/ total de | Trimestral PO.S itivo / 95% 100% A&stentg de Gerente general

S Directa gerencia
comunicaciones
emitidas) * 100

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: . :
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7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-GES-03 | Plan de comunicacién anual
D01-PE ISO 9001:2008
D02-PE ISO 9000:2005
D03-PE ISO 9004:2009
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
R0O1-GES-03 Comunicaciones Impreso/ | 1 afio Triturar y
generales Digital reciclar
R02-GES-03 Comunicaciones Impreso/ | 1 afio Triturar y
individuales Digital reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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e L’ETIQUETTE
CODIGO: ] .
GES-03 Proceso: COMUNICACION INTERNA

Edicion No. 01

|  Pag.4de6

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

|
l

|

3
v

Identifica la informacién a ser

Elabora el plan de
comunicacion anual

Coordinador de gestion de
calidad

Revisa el Plan anual de
comunicacion

Gerente general

No—  ¢Aprueba el plan?

comunicada

Coordinador de gestion de

calidad

Determina los interesados en

la informacion

Coordinador de gestion de

calidad

Plan anual de
———» comunicacion

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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L’ETIQUETTE

CODIGO:
GES-03

Proceso: COMUNICACION INTERNA

Edicién No. 01 |  Pag.5de6

1

|

Escoge la forma de
comunicaciéon

Coordinador de gestion de
calidad

Comunicacion ¢Cudl es la via Cartelera
; _— ida? e <
escrita elegida’ l

. Publica informacion en la
Correo electronico cartelera

l Coordinador de gestion de
calidad

Envia correo electrénico a los
interesados con peticiéon de
verificacion de recibido
FIN
Coordinador de gestion de
calidad

¢ Tiene
—No—— confirmacion de
recepcion?

d
v

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

GES-03

Proceso: COMUNICACION INTERNA

Edicién No. 01 |  Pag.6de6

Redacta comunicacion Comunicacién

Coordinador de gestion de

calidad
Revisa y autoriza la Comunicacién
comunicacion — sumillada

Coordinador de gestion de

calidad
Realiza una copia de la Copia de
comunicaciéon sumillada por el comunicacion
gerente ' sumillada

Coordinador de gestion de
calidad

Entrega comunicacion a los Copia y original de
i comunicacion Procesos
interesados >

E — ) )
sumillada involucrados

Coordinador de gestion de
calidad

¢Interesado
No entendio la

comunicaciéon?

ii

Archiva la copia de la
comunicacion con sumilla del
empleado

Coordinador de gestion de
calidad

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CMOEDC!%? Proceso: CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
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1. PROPOSITO

Implantar el procedimiento para la aprobacion, preservacion y tiempo de
almacenamiento de los documentos y registros de L’etiquette, mediante la revision y
control periddicos de los mismos para establecer cambios de acuerdo a la evolucién de
las necesidades en el sistema de gestidon de procesos en la Empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los documentos y registros de uso interno y/o
externo que son de utilidad para la mejora continua.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de gerencia

4. DEFINICIONES

e Base de control de documentos y registros: es el documento donde se identifica
el nombre del documento o registro, responsable, periodo de revision, tiempo de
almacenamiento y disposicion posterior a una actualizacion.

e Documento: Informacién en un medio digital, fisico o virtual con su respectivo
soporte.

e Registros: Son documentos de evidencia de actividades y los resultados de la
ejecucion de las mismas.

5. POLITICAS

e Elresponsable de este proceso debe conservar la base de control de documentos y
registros de los que hacen uso los diferentes procesos del sistema de gestién de
L’etiquette.

e El responsable de cada proceso informara al responsable del proceso de Control de
documentos y registros acerca del cambio de utilizacibn de sus respectivos
documentos y registros para realizar las actualizaciones correspondientes en la
base.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CMOEDC!%‘;: Proceso: CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
Edicién No. 01 | Pag.2de7
6. INDICADORES
No aplica.
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-PE ISO 9001:2008
D02-PE ISO 9000:2005
D03-PE ISO 9004:2009
D01-MEC-03 | Base de control de documentos y registros
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retenciéon | Disposicion
R0O1-MEC-03 Documentos Impreso y | 7 afios Triturar y
digital reciclar
R02-MEC-03 Registros Impreso y | 7 afos Triturar y
digital reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
MEC-03

Proceso: CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

Edicion No. 01

Pag. 3 de 7

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

|

Comunica la necesidad de
creacion o actualizacion
documentos y/o registros

Responsable del proceso

|

Determina el tipo de
documento y/o registro

Gerente general

¢Es documento y
interno o documento
externo?

Documento
externo

Documento y registros internos

Delega al responsable idéneo
para la creacion o
actualizaciéon

Gerente general

4 l

Crea o cambia el documento Modelo de documento
y/o registro correspondiente > y/o registro creado o

Responsable delegado

actualizado

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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a L’ETIQUETTE
CMOEDC!%‘;: Proceso: CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
Edicién No. 01 | Pag.4de7

2

l

Verifica y analiza el
documento y/o registro nuevo
y su funcionalidad

Gerente general

¢ Es funcional? No

| 4
Si

!

¢ Es documento o
registro?

—Registro
‘ 5

Documento

Emite documento para ser
i Documento nuevo
firmado >

Gerente general

Actualiza la Base de control Documento nuevo
de documentos y registros > con firmas

Coordinador de gestion de la
calidad

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
MEC-03

Edicién No. 01 \

3

|

Fotocopia el documento con Fotocopia del
firmas y sellos de autorizacion > documento

Coordinador de gestion de la
calidad

¢ Es un documento No

modificado? “l

FIN

Si

|

Solicita la entrega del
documento antiguo >
Documento

. - antiguo
Coordinador de gestion de la

calidad

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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1
Delegar el responsable para
Clientes, Documento externo »  conseguir el documento
proveedores

Coordinador de gestion de la
calidad

Recibir y almacenar

documento
Documento
Coordinador de gestion de la externo
calidad
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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5
Emite registro nuevo o Modelo de registro Proceso

modificado para codificar

Coordinador de gestion de la
calidad

Actualiza la Base de control
de documentos y registros

Coordinador de gestion de la
calidad

Registra y almacena registros
con informacion

Coordinador de gestion de la
calidad

Ejecuta la disposicion de
acuerdo al tipo de registro

Coordinador de gestion de la
calidad

FIN

—

codificado —b>

correspondiente

Registros con
informacién

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: :
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1. PROPOSITO

Detectar oportunidades de mejora para el sistema de gestion por procesos de
L’etiquette, mediante la elaboracién de programas y planes de auditoria para una
duracion de tiempo definida y el logro de objetivos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la elaboracion de los programas y planes de auditoria
interna para los procesos del sistema de gestion de la empresa L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de gestion de calidad

. DEFINICIONES

Auditoria interna: Es la evaluacion independiente e interna en la cual se revisan
las actividades de una empresa tanto operativas, financieras y administrativas,
cumplimiento de politicas, procedimientos, entre otros, con la finalidad de dar
asesoria y mejorar el sistema de gestidn por procesos.

Evidencia de auditoria: Es toda la informacién recopilada por el auditor, la cual
sirve para formular su opinién. Esta informacién puede estar en registros, dada en
una entrevista, verificaciéon de un hecho, etc.

Hallazgo de auditoria: son resultados de la evaluacion de la evidencia de auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

Informe de auditoria: Es el resultado de la investigacion y analisis hechos por los
auditores, donde se expresa en forma escrita su opinién y conclusion después del
proceso realizado.

Plan de auditoria: Es el documento con las actividades a realizarse en la auditoria,
el cronograma de las mismas, responsables, términos acordados con la persona o
grupo de personas que son los clientes de la auditoria.

Programa de auditoria: Es el documento con el conjunto de auditorias planificadas
dentro de una duracion establecida, que tienen un fin y alcance concretos.

. POLITICAS

Los auditores deben cumplir con los siguientes principios: Independencia,
imparcialidad,

Se debe dar seguimiento al cumplimiento de recomendaciones de las auditorias
previas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Cada auditor debe ser imparcial.

. INDICADORES

Nombre

Porcentaje de ejecucion del programa de auditoria

Descripcion

Mide en términos de porcentaje el grado de cumplimiento y
ejecucion del programa de auditoria

Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
ormula Frecuencia | . . s L s
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
(Actividades
jecut - .
(ziESig:c?;s/ Semestral PS.S itivo / 85% 100% A&stentq de Gerente general
programadas) * irecta gerencia
100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre

R0O1- MEC-02 | Solicitud de auditoria interna

R02- MEC-02 | Programa de auditoria interna

R03- MEC-02 | Plan de auditoria interna

R04- MEC-02 | Lista de verificacion

DO01-PE ISO 9001:2008

D02-PE ISO 9000:2005

D03-PE ISO 9004:2009
8. REGISTROS

Caédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
R0O1-MEC-02 Lista de verificacion Impreso / | 3 afios Triturar y
digital reciclar
R02-MEC-02 Informe de auditoria Impreso / | 3 afios Triturar y
digital reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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a L’ETIQUETTE
CODIGO: :
MEC.02 | roceso: AUDITORIAS INTERNAS
Edicién No. 01 | Pag.3de7
9. DIAGRAMA DE FLUJO
INICIO
Proosse | L e |y SORRdErneese | e

Responsable del proceso

No——

.

Elabora el programa de Programa de
auditoria —> auditoria

Coordinador de gestion de
calidad

Examina el plan y programa
de auditoria

Gerente general

l

¢Autoriza el plan y
programa?

Si

|

Escoge al jefe para el equipo
auditor

Gerente general

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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| Pag.4de7

Anota las correcciones y
observaciones a tomar en
cuenta

Asistente de gerencia

L

—

Elabora el plan de auditoria

Jefe de equipo y equipo
auditor

Examina el plan de auditoria

Coordinador de gestion de
calidad

¢Aprueba el plan
de auditoria?

Convoca a reunion a los
auditados

Jefe de equipo

|

Elabora la lista de verificacion

Jefe de equipo

|

2

Plan de auditoria

>Lista de verificacion

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Lidera la reunién de inicio

Jefe de equipo y equipo
auditor

Lleva a cabo el proceso de
auditoria

Jefe de equipo y equipo
auditor

Evalua la evidencia

Jefe de equipo y equipo
auditor

Redacta los hallazgos

Jefe de equipo y equipo
auditor

Elabora borrador de informe
de auditoria

Jefe de equipo y equipo
auditor

Borrador de
informe de
auditoria

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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3

l

Convoca a reunioén a los
auditados

Jefe de equipo y equipo
auditor

Da lectura a los hallazgos

Jefe de equipo y equipo
auditor

Escucha las observaciones y
aclaraciones de los implicados

Jefe de equipo y equipo
auditor

¢, Se debe corregir
el informe?

Modifica el informe de
auditoria

Jefe de equipo y equipo
auditor

!

4

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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4

l

Reparte copias del informe de

auditoria Copias del informe

Jefe de equipo

|

Presenta las acciones Informe de Acciones
correctivas y preventivas > auditoria > correctivas y
preventivas

Jefe de equipo

Almacena los resultados de la
auditoria

Coordinador de gestion de
calidad

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Edicién No. 01 |  Pag.1de5
1. PROPOSITO

Determinar, corregir y prevenir los escenarios contrarios a la calidad en los servicios
prestados por L’etiquette, mediante la investigacién e indagacidén de las causas para
formular acciones necesarias e imperativas para evitar esos sucesos en lo posterior.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para las no conformidades del sistema de gestiéon de

procesos de L’etiquette.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de gerencia

. DEFINICIONES

Accion correctiva: es la accion tomada y ejecutada luego de identificar las causas
de un problema para enmendar las consecuencias de dicha situacion.

Accidén preventiva: es la accion determinada a ejecutarse con el fin de mitigar y
evitar las causas de las situaciones correspondientes a no conformidades y no tener
situaciones no esperadas en lo posterior.

No conformidad: falta de cumplimiento de un requisito, o cumplimiento no
adecuado.

Solicitud de accion correctiva y/o preventiva: registro donde detalla
especificaciones del producto no conforme, las no conformidades y las no
conformidades posibles, formulacion de las acciones correctivas y/o preventivas y el
control de las mismas.

. POLITICAS

Se debe hacer seguimiento de la implantacion de las acciones correctivas
propuestas, este seguimiento debe tener un responsable determinado dependiendo
del proceso donde se haga una correccion.

Se debe llevar un registro de las acciones tomadas y los resultados de las mismas.
Se debe dar seguimiento al cumplimiento de las acciones preventivas propuestas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
Nombre Numero de acciones correctivas y preventivas ejecutadas

correctivas tomadas.

Mide en porcentaje el volumen de las acciones correctivas y
Descripcion |preventivas ya ejecutadas del total de acciones preventivas y

Sentido /

Férmula Frecuencia L .
Relacion

Limite
inferior

Limite
superior

Responsable de | Responsable de
Medicion Analisis

(Suma de
acciones
correctivas
ejecutadas/ total
de acciones
correctivas) * 100, | Trimestral
(suma de acciones
preventivas
ejecutadas/total de
acciones
preventivas) * 100

Positivo /
Directa

90%

100%

Asistente de

gerencia Gerente general

Nombre Numero de acciones correctivas y preventivas eficaces

ejecutadas.

Mide en porcentaje el volumen de las acciones correctivas y
Descripcion |preventivas eficaces del total de acciones preventivas y correctivas

Sentido /

Férmula Frecuencia i
Relacion

Limite
inferior

Limite
superior

Responsable de | Responsable de
Medicion Analisis

(Suma de
acciones
correctivas
eficaces/ total de
acciones
correctivas
ejecutadas) * 100, | Trimestral
(suma de acciones
preventivas
eficaces/ total de
acciones
preventivas
ejecutadas ) * 100

Positivo /
Directa

95%

100%

Asistente de

gerencia Gerente general

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D01-MEC-01 | Politicas de calidad
D01-PE ISO 9001:2008
D02-PE ISO 9000:2005
D03-PE ISO 9004:2009
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
RO1-MEC-01 Solicitud de acciones Impreso y | 3 afios Triturar y
correctivas y/o digital reciclar
preventivas
R02-MEC-01 Registro de acciones Impreso y | 3 afios Triturar y
tomadas y resultados digital reciclar
RO3-MEC-01 Informe de Impreso y | 3 afios Triturar y
seguimiento de digital reciclar
acciones correctivas
R04-MEC-01 Informe de Impreso y | 3 afios Triturar y
cumplimiento de digital reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Solicitud de acciones

Procesos correctivas y/o
. e .
involucrados preventivas
Informe de

Auditorias internas ——» auditoria

10.

INICIO

|

Identifica la informacion a ser
comunicada

Responsable del proceso

!

Elabora un andlisis de lo
recibido

Responsable del proceso

Identifica el responsable

idoneo para ejecutar las

acciones correctivas y/o
preventivas

Responsable del proceso

Da seguimiento al
cumplimiento de la ejecucion
de actividades encomendadas

Responsable del proceso

(Las acciones son No
efectivas?

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1

|

Anota los resultados y los

archiva
—_—>
Resultados de

acciones tomadas
Responsable del proceso

|

Lleva a cabo el cierre de las
acciones correctivas y/o
preventivas

Responsable del proceso

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Administrar oportunamente la incertidumbre ante una posible amenaza, mediante un
conjunto de actividades para la mitigacion, evasién o transferencia de riesgos y la
reduccion de efectos negativos de los riesgos aceptados, con el fin de llevar a cabo las
actividades necesarias en L’etiquette dentro de parametros de seguridad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las actividades de L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de gestion de la calidad

4. DEFINICIONES

Amenaza: Es un fenbmeno, actividad humana o condicién peligrosa que puede
ocasionar danos, lesiones u otros impactos a la salud, la propiedad, o el ambiente.
Riesgo: Es la composicién de la probabilidad de que se produzca o no un evento
con consecuencias contrarias. Los factores del riesgo son la amenaza y la
vulnerabilidad.

. POLITICAS

El responsable de este proceso debe elaborar un inventario de riesgos de los
diferentes procesos del sistema de gestidn de L’etiquette.

La asistente de gerencia es corresponsable de la identificacibn de riesgos vy
problemas de los procesos de L’etiquette.

El responsable de este proceso y la asistente de gerencia son los encargados de
fomentar la prevenciéon de los problemas especialmente los originados el personal
operativo ya que esta en contacto directo con las actividades de produccion

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

Nombre

Cumplimiento de normas de seguridad

Descripcion

Mide en términos de porcentaje de cumplimiento de las normas de
seguridad dentro de los procesos de produccién y los procesos de
servicios generales comparado con los estandares que deberia

cumplir
. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
(Normas de
Seg/utrg:t!:Idn%L:mglsldas Trimestral PS.S'“VO/ 85% 100% AS|stente de Chef Principal
existentes de irecta cocina
seguridad) * 100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D01-MEC-04 | Plan estratégico
D02-MEC-04 | Normas de seguridad de la salud
D03-MEC-04 | Reglamento de seguridad e higiene organizacional
D04-MEC-04 | Base de control de documentos y registros
D05-MEC-04 | Afiches con normas de seguridad
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
RO1-MEC-04 Plan de gestiéon de Impreso y | 4 afios Triturar y
riesgos digital reciclar
R02-MEC-04 Informe de situaciones Impreso y | 4 afios Triturar y
de riesgo digital reciclar
R03-MEC-04 Cronograma de Impreso y | 4 afios Triturar y
seguimiento digital reciclar
R04-MEC-04 Solicitud de Impreso y | 4 afios Triturar y
identificacion de digital reciclar
situaciones de riesgo
R05-MEC-04 Convocatorias Impreso y | 4 afios Triturar y
digital reciclar
R06-MEC-04 Resultado de Impreso y | 4 afnos Triturar y
seguimiento al plan digital reciclar
R0O7-MEC-04 Carnés de salud Impreso | 4 ainos Reciclar
R08-MEC-04 Examenes médicos Impreso y | 4 afios Reciclar
digital

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
INICIO
Solicita la identificacion de Solicitud de
situaciones de riesgo a los identificacion de Todos los
responsables de cada proceso — sjtuaciones de riesgo procesos

Todos los
procesos

Coordinador de gestion de la

calidad
Informe de Clasifica y jerarquiza los
situaciones de riesgos por frecuencia e
riesgo > impacto

Coordinador de gestion de la
calidad

!

Formula objetivos para dar
seguimiento, evitar, trasladar,
eliminar o reducir riesgos

Coordinador de gestion de la
calidad

Elabora un plan de gestion de 3
riesgos con estrategias para Plan d? gestion de
alcanzar los objetivos I riesgos

Coordinador de gestion de la
calidad

Revisa el plan de gestién de
riesgos

Gerente general

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1
N ¢Autoriza el plan de
IND 'y .
l gestion de riesgos?
Formula observaciones
Si
Gerente general
2
Establece cronograma de
seguimiento de avance del Cronograma de
plan ——»  seguimiento
Coordinador de gestion de la
calidad
Envia solicitud para
convocatoria a los Convocatoria Comunicacion
responsables de los procesos — —> interna

Coordinador de gestion de la
calidad

Lleva a cabo la reunion con
los responsables de los
procesos o sus delegados

Coordinador de gestion de la
calidad

Difunde y da explicacion sobre

las estrategias frente a los
riesgos

Coordinador de gestion de la
calidad

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Todos los
procesos

Avances del plan

No

Recibe avances del plan

Coordinador de gestién de la
calidad

v

¢.Se ha
materializado algin
riesgo?

S‘ii

Busca asistencia idénea y

emite informe sobre accidente Informe de causas Acciones
ocurrido de accidente ~——» correctivas y
preventivas

Coordinador de gestion de la
calidad

¢Los riesgos han sido
tratados eficazmente?

i

| 2

Emite un analisis de los
avances del plan recibidos

Coordinador de gestiéon de la
calidad

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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4

|

Revisa analisis y realiza
observaciones

Coordinador de gestion de la
calidad

Envia resultados al proceso
correspondiente

Coordinador de gestion de la
calidad

FIN

Resultados de

——p seguimiento al plan———» Revisién por la

direccion

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Abastecer de materiales e insumos para los procesos del sistema de gestion de
L’etiquette con atributos de calidad dentro del presupuesto y plazo determinados,
mediante la atencion diligente de los pedidos de compra, calificacion de proveedores y

negociaciones provechosas.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las adquisiciones de la L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de A & B

4. DEFINICIONES

Atributos de calidad: Son todas las caracteristicas que permiten satisfacer las
necesidades de la empresa mediante productos o servicios.

Factura: Es el documento emitido por el proveedor, detallando la entrega de
productos o servicios al cliente en cuanto a precio, cantidad e impuestos, entre otros
datos.

Orden de compra: Es el documento emitido por la persona que autoriza la compra
donde se da las especificaciones de los materiales o insumos requeridos.
Proveedor: Persona u organizacion que da abastecimiento de materiales o
insumos para el desarrollo de las actividades de una empresa.

. POLITICAS

Se debera contar la aprobacion de la gerencia, previa la compra del producto a los
proveedores fijos.

Se comunicara a los proveedores que los pagos se efectuaran los dias autorizados
por el area de Contabilidad.

Las compras que superen un x% del presupuesto se tramitaran con la aprobacion
de la Gerencia General.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

Nombre

Cumplimiento del presupuesto de compras

Descripcion

Mide en términos de porcentaje la porcidén de presupuesto aprobado
ha sido ejecutado para las diferentes areas existentes

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia e - - L. g
Relacién | inferior | superior Medicidén Analisis
(Presupuesto
Ejecutado / Mensual Po§|t|vo / 70% 90% Asistente de A & Gerente general
Presupuesto Directa B
aprobado) * 100

Tiempo promedio de entrega de compras realizadas a

Nombre -
proveedores fijos
Indica la cantidad de dias que una compra ha demorado en ser
D s tramitada desde la solicitud hasta el momento de entrega de los
escripcion . o
bienes al solicitante.
Formula Frecuencia| Sentido _Limi.te Limit_e Respon_sa_l?le de Respor!s_al?le de
inferior | superior Medicidén Analisis
Sumatoria(Fecha
de entrega — _
Fepha_gie Mensual Negativo | 0 dias 3 dias Asistente de A & Gerente general
requisicion) / B
Numero de
compras
7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
D01-ABA-01 Contratos con proveedores
D02-ABA-01 | Base de datos de proveedores
D03-ABA-01 | Ley del consumidor
D04-ABA-01 | Codigo civil
D05-ABA-01 | Codigo de comercio
D06-ABA-01 Registro de evaluacion de proveedores
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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8. REGISTROS
Caédigo ] Nombre Formato | Retencién | Disposicion
R0O1-ABA-01 Ordenes de Compra Impreso | 2 afios Triturar y
reciclar
R02-ABA-01 Facturas Impreso | 7 afos Triturar y
reciclar
RO3-ABA-01 Comprobantes de egreso | Impreso 7 afos Triturar y
reciclar
R04-ABA-01 Kardex Impreso 2 afos Triturar y
reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
INICIO
Realiza un inventario semanal
de los principales insumos » Kardex

Asistente de A & B

. Orden de compra
Proceso solicitante, —»

Registro de
evaluacion de

—
proveedores

Compras

l

Elabora una lista de productos

faltantes Lista de compras

Asistente de A & B

l

Analiza pedido del area
respectiva

Asistente de A & B

l

Clasifica los productos:
proveedores fijos o
proveedores pequefios

Asistente de A & B

|

¢ Proveedores fijos o
proveedores
pequefios?

Proveedores fijos

Proveedores pequefios

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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Proveedores

Envia lista de compras

Asistente de A & B

|

Revisa lista de compras

Gerente general

|

Realiza las compras
respectivas

Gerente general

Comprobantes de Recibe compras
compras E—

Asistente de A & B

¢, Son correctas las
p ——No
compras recibidas? 1

| 4
Si

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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3

|

Distribuye compras
correspondientes a la Cocina

Asistente de A & B

|

Almacena el resto de compras
en la bodega de alimentos,
bebidas, insumos de limpieza,
entre otros

Asistente de A & B

|

Despacha semanalmente
insumos de limpieza

Asistente de A & B

|

Despacha segun orden de
requerimiento

Asistente de A & B

|

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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2

|

Realiza llamada al proveedor

para hacer pedido Pedido
correspondiente — > —> Proveedor

Asistente de A & B

|

5

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Garantizar la calidad y la continuidad de las relaciones comerciales con los
proveedores mediante una evaluacion analitica de los principales criterios de calidad
para L’etiquette, con el fin de contar a largo plazo con proveedores estratégicos que
den soporte a las actividades de la organizacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los proveedores, exceptuando proveedores de

alimentos perecibles.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de A & B

4. DEFINICIONES

e Archivos de proveedores: Es el conjunto de informacién almacenada en una base
de datos, que incluye resultado de las evaluaciones efectuadas.
e Calidad: Son el conjunto de atributos que necesita tener un producto para las

actividades de L’etiquette.

e Evaluacion a proveedores: Evaluacién en la cual se valora: perfil empresarial,
capacidad operativa, perfil financiero, perfil comercial, tiempo de entrega, calidad
del producto, flexibilidad para pagos, entre otros.

5. POLITICAS

e Las evaluaciones se realizaran antes de comenzar una relacion comercial con algun

proveedor.

Cuando el proveedor sea antiguo, se lo evaluara de manera mensual.

La formulacién y realizacion de las evaluaciones estaran a cargo de la Asistente de
A & B.

Frente a los resultados de las evaluaciones, las decisiones seran tomadas por el
Gerente General y la Asistente de A & B.

Antes de contratar a un proveedor, se debe solicitar una muestra del producto para
hacer una prueba, y de ser el caso, una degustacion.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

Nombre

Calificacion de proveedores

Descripcion

Mide en términos de porcentaje qué porcion de requerimientos
cumple para ser parte de los proveedores de L’etiquette

. ._| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia Lo | - - L s
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis

Requerimientos

cumplidos / Positivo / o o Asistente de A & Asistente de
Requerimientos 1vez Directa 95% 100% B gerencia

esperados

Nombre Evaluacion de desempeino a proveedores

Descripcion

Mide en términos de porcentaje qué porcion de requerimientos esta
cumpliendo el proveedor en la actualidad

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia | . . ez .
Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
Requerimientos
cumplidos / Semestral Positivo / 95% 100% Asistente de A & Asistente de
Requerimientos Directa ? ? B gerencia
esperados
7. DOCUMENTOS
Caddigo Nombre
DO01-ABA-02 | Perfil del proveedor
D02-ABA-02 | Catalogos de proveedores
D03-ABA-02 | Reglamento para calificacion de proveedores
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
RO1-ABA-02 Evaluaciones Impreso | 1 afos Triturar y
semestrales reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

l

Elabora un calendario de
evaluaciones y actividades del
area

Asistente de A & B

|
v

Formula las evaluaciones

Asistente de A & B

|

Revisa las evaluaciones
modelo

Gerente General

|

¢El gerente
aprueba?

Si

l

Convoca a evaluacion a los
proveedores correspondientes

No.

Asistente de A & B

l

1

Comunicacion
interna

Comunicacion
—>

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1

l

Lleva a cabo la reunién de
evaluacion

Asistente de A & B

l

Evaluaciones Recibe las evaluaciones con
resueltas - las respuestas

Asistente de A & B

|

Califica las evaluaciones
recibidas

Asistente de A & B

|

¢Las calificaciones
corresponden a las

No
expectativas? l

Almacena en archivo las
evaluaciones

Asistente de A & B

}

FIN
v Evaluaciones con Revisié |
—> resultados —p eV|.s|on .p’\or a
direccion
Envia evaluaciones al proceso
correspondiente ]
Registro de
Asistente de A & B L—» evaluaciones —p Compras
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




(\/E’ (';‘;u@‘ﬁ;’

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ki L’ETIQUETTE
CODIGO: : :
PRO-01 Proceso: GESTION DE COCINA
Edicién No. 01 | Pag.1de5
1. PROPOSITO

Dar servicio masivo de alimentacion para eventos sociales especificos mediante la
elaboracion de recetas con estandares de calidad, higiene y seguridad por un grupo
selecto dentro de la organizacion, con el fin de satisfacer las necesidades del cliente

contratante.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la elaboracion de alimentos para eventos sociales.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Chef

. DEFINICIONES

“Estar quemado”: Expresidn usada para comunicar que existe mas carga de
trabajo que la usual y que es necesario una espera para atender un pedido o es
necesario que alguien ayude en esa area.

Hoja de cocina: Registro en el que se detalla las especificaciones de los
requerimientos de comida para un evento, incluye el numero de personas, fecha,
tipo de plato, entre otros.

Instructivo: Registro con los detalles del evento o alquiler del cual deriva el Control
de salida de lenceria, Orden de bodega y Hoja de cocina.

. POLITICAS

El personal de esta area debe actualizar su carnet de salud semestralmente, esta
actualizacion debe incluir informacion sobre vacunas, examenes del corazon,
postura, entre otros.

Se debe tomar una muestra diaria de la comida entregada al cliente para
almacenarla por un mes, con el fin de hacer analisis biolégicos que puedan servir de
control y medidas internas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

Grado de cumplimiento de presupuesto de insumos para un

Nombre
evento

Mide en términos de porcentaje la porcion de subutilizacion o sobre

Descripcion e )
utilizacion del presupuesto para los insumos de un evento

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Foérmula Frecuencia Lo | - - s Cre s
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis

(Valor monetario

incurrido para o .
insumos / total de | Trimestral PO.S'“VO/ 90% 110% AS|stente de Chef Principal

Directa cocina

presupuesto para

evento) * 100

Nombre Desperdicio de insumos por evento

Mide en términos de porcentaje el desperdicio incurrido para la

Descripcion iy .
preparacion de alimentos de un evento

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia DEE . . s o g
Relacion | inferior | superior Medicidén Analisis
(kg desperdiciados - .
/ total de kg Mensu_al Po_smvo/ 0% 10% AS|stente de Chef
. . aleatorio Directa cocina
requeridos) * 100
7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
D01-PRO-01 | Recetas
D02-PRO-01 | Reglamento de cocina principal
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retenciéon | Disposicion
R0O1-PM | Hojas de cocina Impreso | 1 afio Triturar y
reciclar
R02-PM | Instructivo Impreso 1 ano Triturar y
reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

|

Recibe Hoja de cocina

Venta y toma de Hoja de cocina

pedido

Chef

|

Analiza la cantidad de
insumos a requerir (carnes,
lacteos, vegetales, frutas,
Secos)

Chef

|

¢ Es suficiente? —Si—l
| 2
No

}

¢Hay en bodega de
alimentos los alimentos no

Si
perecibles y bebidas? 1
| 3

No

o Lista de compras
Emite lista de compras para elaboracion de
R

menu

— Compras

Chef

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1
|
Recibe las compras
Chef
2

|

Elabora el menu para el
evento

Personal de cocina principal

l

Despacha el menu para el

evento Chek list de cocina

Asistente de cocina principal

l

¢ Es correcto el

despacho?

Si

.

Sumilla check list para recibir

el despacho de cocina

Capitan de evento

l

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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3

|

Solicita al coordinador de
logistica los alimentos y/o
bebidas requeridos

Chef

|

Despacha pedido para )
preparacion de menu N Kéardex

Asistente de A & B

|

Recibe los alimentos no
perecibles y/o bebidas
requeridas

Chef

|

2

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: | proceso: LOGISTICA DE ALQUILERES

PRO-02

Edicion No. 01

|  Pag.1de8

1. PROPOSITO

Proporcionar de elementos de lenceria y activos de alquiler para cubrir pedidos de los
clientes, mediante el despacho y entrega correctos y en la cantidad requerida de los

insumos convenidos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los alquileres dados por L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinadora de banquetes y alquileres

4. DEFINICIONES

o “Estar quemado”: Expresion usada para comunicar que existe mas carga de

trabajo que la usual y que es necesario una espera para atender un pedido o es
necesario que alguien ayude en esa area.

Hoja de ruta: Documento disefiado manualmente para la distribucion vy
organizaciéon de choferes y vehiculos.

Instructivo: Registro con los detalles del evento o alquiler del cual deriva el Control
de salida de lenceria, Orden de bodega y Hoja de cocina.

. POLITICAS

Antes de transportar los elementos de alquiler, el guardia debe registrar el
kilometraje del vehiculo despachado.

El instructivo solo puede ser modificado por la coordinadora de banquetes y
alquileres.

Los elementos extraviados de forma anormal tendran seguimiento por parte del
encargado de bodega.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
PRO-02

Proceso: LOGISTICA DE ALQUILERES

Edicién No. 01 |  Pag.2de8

6. INDICADORES

Nombre

Eficiencia de entrega de elementos alquilados a clientes

Descripcion

Mide en términos de porcentaje qué porcion de los elementos
alquilados fueron entregados correctamente al cliente

Férmula

F .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
recuencia

Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
Elementos
entregados a .
cliente / Total Positivo / o o Coordinadora de Asistente de
i Mensual ; 95% 100% banquetes y i
elementos pedidos Directa . gerencia
. alquileres
de lenceria y
bodega
Nombre Eficiencia de recepcion de elementos alquilados a clientes
Mide en términos de porcentaje qué porcion de los elementos
Descripcion |alquilados fueron recibidos correctamente por el chofer responsable
de la recaudacion de elementos.
. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Lo | - - L Iy
Relacion | inferior | superior Medicion Analisis
Elementos
recibidos / Total - .
elementos Mensual | "OSIVO/ | g70 100% Chofer Asistente de
Directa gerencia
entregados de
lenceria y bodega
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-PRO-02 | Instructivo de alquileres
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato Retencién | Disposicién
R01-PRO-02 Hoja de ruta Impreso 1 ano Triturar y
reciclar
R02-PRO-02 Orden de bodega Impreso 1 ano Triturar y
reciclar
R03-PRO-02 Control interno de Impreso 1 afio Triturar y
salida de lenceria reciclar
R04-PRO-02 Registro de Impreso 1 ano Triturar y
kilometraje reciclar
R05-PRO-02 Check list de entrega | Impreso 1 afo Triturar y
y recepcion de pedido reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PRO-02

Proceso: LOGISTICA DE ALQUILERES

Edicion No. 01

|  Pag.3de8

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Ventas y toma de
pedido

INICIO

|

Analiza varios instructivos de
alquiler

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Elabora hoja de ruta para

entrega de alquileres Hoja de ruta

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Distribuye al personal para
entrega de alquiler

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Orden de Bodega Prepara despacho de activos

Encargado de Bodega

Realiza revision previa al
despacho de activos de
bodega

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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L’ETIQUETTE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PRO-02

Proceso: LOGISTICA DE ALQUILERES

Edicion No. 01

|  Pag.4de8

Control interno de

Ventas y toma de —— salida de lenceria ——»

pedido

1

|

¢ Esta completo el
despacho?

—No—l

Completa el pedido

| Encargado de Bodega
|

Coloca pedido en el camion

Salonero

|

Prepara despacho de
elementos de lenceria

Encargado de Preparacion de

lenceria

Realiza revisién previa al

despacho de elementos de

lenceria

Coordinadora de banquetes y

alquileres

¢ Esta completo el

No
despacho? l

Completa el pedido

Si Encargado de Preparacion de

lenceria
v
2
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO: ] .
PRO-02 Proceso: LOGISTICA DE ALQUILERES
Edicion No. 01 ‘ Pag. 5 de 8

Coloca pedido en el camion

Salonero
Revisa y anota el kilometraje Registro de
E— kilometraje

Guardia

l

Transporta el alquiler

Chofer

Check list
Entrega pedido al cliente

Elementos de
Chofer alquiler — Cliente

l

Elabora hoja de ruta para ]
retiro de alquiler | Hoja de ruta

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

a L’ETIQUETTE
CODIGO:  |ppoceso: LOGISTICA DE ALQUILERES
PRO-02
Edicién No. 01 |  Pag.6de8
3
Check list entrega y Recibe elementos de alquiler
Cliente recepcion —
Chofer
Trae de vuelta lo alquilado
Chofer
Registra el kilometraje del Registro de
vehiculo ———»  kilometraje
Guardia

|

Recibe alquiler

Encargado de bodega

l

Verifica cantidad y estado de
los insumos alquilado
correspondientes a activos
fijos

Encargado de bodega

|

4

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
L’ETIQUETTE

CODIGO:
PRO-02

Proceso: LOGISTICA DE ALQUILERES

Edicién No. 01 | Pag.7de8

¢Hay novedad en la
cantidad y/o estado?

Anota en la orden de bodega Orden de bodega
— >

Encargado de bodega

l

Verifica cantidad y estado de )
los elementos alquilados Check list de
correspondientes a lenceria ———entregay recepcion

Encargada de preparacion de
lenceria

¢.Hay novedad en la

No cantidad y/o estado?

I
Si
v

Anota en la hoja de control Control interno de
interno de salida de lenceria » salida de lenceria

Encargada de preparacion de
lenceria

}

5

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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L’ETIQUETTE

CODIGO: | proceso: LOGISTICA DE ALQUILERES

PRO-02
Edicién No. 01 |  Pag.8de8

Llama al cliente para
informarle sobre faltantes y
dafios.

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Indaga sobre faltantes y
dafios con el capitan del
evento

Encargado de bodega/
encargado de prep de lenceria

Anota las novedades en el
instructivo

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Instructivo, check list,

Envia el instructivo modificado orden de bodega,
—» controlinternode —— Facturacion
salida de lenceria

Coordinadora de banquetes y
alquileres

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: | p/4ceso: LOGISTICA DE EVENTO

PRO-03

Edicion No. 01

|  Pag.1de 11

1. PROPOSITO

Proporcionar de elementos de lenceria y activos de alquiler para cubrir pedidos de los
clientes, mediante el despacho y entrega correctos y en la cantidad requerida de los

insumos convenidos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los alquileres dados por L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de logistica de eventos

. DEFINICIONES

“Estar quemado”: Expresidn usada para comunicar que existe mas carga de
trabajo que la usual y que es necesario una espera para atender un pedido o es
necesario que alguien ayude en esa area.

Hoja de responsabilidad: Registro con el listado del personal de planta y personal
eventual para el servicio de un evento determinado.

Hoja de ruta: Documento disefiado manualmente para la distribucion vy
organizacion de choferes y vehiculos.

Instructivo: Registro con los detalles del evento o alquiler del cual deriva el Control
de salida de lenceria, Orden de bodega y Hoja de cocina.

. POLITICAS

Antes de transportar los elementos de para la realizacion del evento, el guardia
debe registrar el kilometraje del vehiculo despachado.

El instructivo solo puede ser modificado por la coordinadora de banquetes y
alquileres.

Los elementos extraviados de forma anormal tendran seguimiento por parte del
encargado de bodega.

El capitan del evento siempre debe entregar la Hoja de responsabilidad llena con
todas las especificaciones requeridas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: : i
PRO-03 Proceso: LOGISTICA DE EVENTO
Edicién No. 01 |  Pag.2de 11

6. INDICADORES

Nombre Eficiencia de despachos de lenceria para eventos

Descripcion

Mide en términos de porcentaje qué porcion de los despachos por
realizados el encargado de bodega en el mes fueron hechos con

exactitud.
. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia | . . C Cre s
Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
Despachos bien Positivo / Coordinadora de Asistente de
realizados / Total Mensual ; 95% 100% banquetes y .
Directa ! gerencia
de despachos alquileres

Nombre Eficiencia de despachos de bodega para eventos
Mide en términos de porcentaje qué porcion de los despachos
s realizados por la encargada de preparacion de lenceria en el mes
Descripcion i
fueron hechos con exactitud.
. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia e | . . . Cre s
Relacion | inferior | superior Medicidén Analisis
Despachos bien Positivo / Coordinadora de Asistente de
realizados / Total Mensual Di 95% 100% banquetes y i
irecta . gerencia
de despachos alquileres

Nombre

Eficiencia de recepcion de elementos para montaje de evento

Descripcion

Mide en términos de porcentaje qué porcion de los elementos
transportados y usados fueron recibidos correctamente por el
capitan de evento responsable de la recaudacion de elementos.

, .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia | - . s Cre s
Relacidn | inferior | superior Medicion Analisis
Elementos
recibidos / Total - .
elementos Mensual PO.SmVO/ 97% 100% Chofer AS|stent§ de
Directa gerencia
entregados de
lenceria y bodega
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D01-PRO-03 | Instructivo de evento
D02-PRO-03 | Manual de logistica de eventos

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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L’ETIQUETTE
CODIGO: . i
PRO-03 Proceso: LOGISTICA DE EVENTO
Edicién No. 01 |  Pag.3de 11
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato Retenciéon | Disposicion

R0O1-PRO-03 | Hoja de ruta Impreso 1 ano Triturar y
reciclar

R02-PRO-03 | Orden de bodega Impreso 1 afio Triturar y
reciclar

R03-PRO-03 | Control interno de salida | Impreso 1 afio Triturar y

de lenceria reciclar

R04-PRO-03 | Hoja de responsabilidad Impreso 1 ano Triturar y
reciclar

R05-PRO-03 | Registro de kilometraje Impreso 1 aio Triturar y
reciclar

R04-PRO-03 | Check list para montaje Impreso 1 afio Triturar y

de evento reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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L’ETIQUETTE

CODIGO: | p/4ceso: LOGISTICA DE EVENTO

PRO-03

Edicién No. 01 |  Pag.4de 11

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Instructi
Ventas y toma de nstructivo

INICIO

Revisa y analiza instructivo

pedido

Coordinadora de Banquetes y
Alquileres

Llama a confirmar la
participacién del personal
eventual

Coordinadora de Banquetes y
Alquileres

Elabora lista de personal de ]
planta y eventual para el Lista de personal
evento correspondiente ———»  para el evento

Coordinador de logistica de
eventos

Elabora Hoja de Ruta para

choferes , Hojaderuta

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Organiza y distribuye al
personal conforme a la lista de
personal para el evento

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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- L’ETIQUETTE
CODIGO: . i
PRO-03 Proceso: LOGISTICA DE EVENTO

Edicién No. 01 |  Pag.5de 11

Ventas y .toma de Orden de Bodega
pedido

Ventas y toma de

Control interno de
—— salida de lenceria ——»

pedido

Realiza revision y registro de .
condiciones del vehiculo a ser Registro de
usado y anota el kilometraje ————» kilometraje

Guardia

l

Prepara despacho de activos

Encargado de Bodega

.

¢ Esta completo el

despacho? N

Completa el pedido

Encargado de Bodega

Prepara despacho de
elementos de lenceria

Encargada de Preparacion de
lenceria

¢ Esta completo el No
despacho? ) ¢

Completa el pedido

Si Encargada de Preparacion de
| Iencleria

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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L’ETIQUETTE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PRO-03

Proceso: LOGISTICA DE EVENTO

Edicion No. 01

| Pag.6de 11

Ventas y toma de
pedido

Ventas y toma de
pedido

2

l

Prepara despacho de
alimentos y utensilios de

Hoja de cocina -
cocina

—

Chef

Coloca pedido en el camion

Salonero

|

Realiza pedido de extras:
arreglos florales, pasteles,
pantallas y otros.

Instructivo
—>

Coordinador de logistica de
eventos

Recibe pedido

Coordinador de logistica de
eventos

Entrega al capitan encargado
del evento

Coordinador de logistica de
eventos

Pedido
R —

Compras,
almacenamiento y
despacho de
insumos

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: . i
PRO-03 Proceso: LOGISTICA DE EVENTO

Edicion No. 01

|  Pag.7de 11

Despacha comida para
alimentacion del personal
encargado del evento

Asistente de cocina

l

Transporta lo despachado
para el evento y al personal
encargado del evento

Chofer

l

Realiza el montaje para el Check list para
evento —> montaje

Personal encargado del
evento

Prepara y decora platos

Chef y Ayudantes de cocina

l

Atiende a los comensales

Salonero

|

4

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: | p/4ceso: LOGISTICA DE EVENTO

PRO-03

Edicion No. 01

|  Pag.8de 11

Supervisa la ejecucion del
evento y el personal

Capitan encargado del evento

Realiza el desmontaje del
evento

Personal encargado del
evento

Transporta de regreso lo
despachado para el evento y
al personal encargado del
evento

Chofer

l

Anota el kilometraje del
vehiculo

Guardia

|

Verifica cantidad y estado de
los activos recibidos mientras
los entrega el capitan del
evento/salonero encargado

Encargado de bodega

i

5

Check list de
montaje

Control,
mantenimiento y
reparacion de
vehiculos

Registro de
kilometraje

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: | p/4ceso: LOGISTICA DE EVENTO

PRO-03

Edicion No. 01

|  Pag.9de 11

Anota novedades de cantidad
y estado de lo recibido, y
responsable del dafio o falta:
cliente o personal

Encargado de bodega

Anota novedades de cantidad
y estado de lo entregado, y
responsable del dafio o falta:
cliente o personal

Capitan del evento

Recibe elementos
despachados para el evento

Encargada de Preparacion de
lenceria

Verifica cantidad y estado de
los elementos recibidos
mientras entrega el capitan/
salonero encargado

Encargada de Preparacion de
lenceria

Anota novedades de cantidad
y estado de lo recibido, y
responsable del dafio o falta:
cliente o personal

Encargada de Preparacién de
lenceria

Orden de Bodega

Facturacion
—> Facturacion
Hoja de
——» responsabilidad —F—» Noémina fija

—»  Nomina eventual

Control interno de
—— salida de lenceria ——» Facturacion

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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| Pag. 10 de 11

6

l

Anota novedades de cantidad
y estado de lo entregado, y
responsable del dafio o falta: » responsabilidad —

cliente o personal

Capitan del evento

Recibe elementos

—> Facturacion
Hoja de
—> Noémina fija
—»  NoOmina eventual

despachados para el evento

Asistente de cocina
encargado

Verifica cantidad y estado de

los elementos recibidos

mientras entrega el capitan/

salonero encargado

Asistente de cocina
encargado

Anota novedades de cantidad

y estado de lo recibido, y

responsable del dafio o falta: >

cliente o personal

Asistente de cocina
encargado

Hoja de cocina -
Facturacion

Anota novedades de cantidad

y estado de lo entregado, y

responsable del dafio o falta:

cliente o personal

Capitan del evento

|

7

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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7

|

Entrega hoja de
responsabilidad a Hoja de

Coordinadora de Banquetes y » responsabilidad
Alquileres

Capitan del evento

|

Llama al cliente para
informarle sobre faltantes y
dafios.

Coordinadora de banquetes y
alquileres

Indaga sobre faltantes y
dafios cuando no esta claro
quién es el responsable

Encargado de bodega/
encargado de prep de lenceria

Anota las novedades de la
hoja del control interno de
salida de lenceria y la orden
de bodega

Coordinadora de banquetes y
alquileres

—> Facturacion

Envia el instructivo modificado Instructivo

o Noémina fija

Coordinadora de banquetes y
alquileres

—p» | Noémina eventual

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Examinar las no conformidades mostradas en los servicios de L’etiquette, identificando
las causas de las mismas tanto en documentacion como en control, de tal manera que

se pueda prevenir su utilizacion incorrecta o entrega tardia.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos correspondientes al macroproceso de

Produccién.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de gestion de la calidad

. DEFINICIONES

Accioén correctiva: es la accion tomada y ejecutada luego de identificar las causas
de un problema para enmendar las consecuencias de dicha situacion.

Accidén preventiva: es la accion determinada a ejecutarse con el fin de mitigar y
evitar las causas de las situaciones correspondientes a no conformidades y no tener
situaciones no esperadas en lo posterior.

Cliente: Organizacion, persona, o proceso receptor del producto o servicio.
Producto no conforme: Producto que no cumple con uno o varios requisitos
predeterminados.

Solicitud de accion correctiva y/o preventiva: registro donde detalla
especificaciones del producto no conforme, las no conformidades y las no
conformidades posibles, formulacion de las acciones correctivas y/o preventivas y el
control de las mismas.

. POLITICAS

Los responsables de los procesos correspondientes al macroproceso de Produccion
daran a conocer a gerencia acerca de las no conformidades en las actividades
realizadas en estos procesos.

Las no conformidades deberan ser registradas y notificadas inmediatamente al
proceso correspondiente.

En caso de que el cliente notifique una no conformidad, se debe contactar
inmediatamente a una persona que pueda dar una solucién efectiva a la no
conformidad.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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PRO-04 Proceso: PRODUCTO NO CONFORME

Edicion No. 01

| Pag.2de4

6. INDICADORES

No aplica

7. DOCUMENTOS

Caédigo Nombre
D01-PRO-04 | Manual de productos no conformes
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
R01-PRO-04 Solicitud de acciones Impreso y | 7 afios Reciclaje
correctivas y/o digital
preventivas
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

|

Define el producto no
conforme

Coordinador de gestion de la
calidad

Identifica y registra el producto
no conforme

Coordinador de gestion de la
calidad

Previene la entrega no
intencionada del producto no
conforme

Coordinador de gestion de la
calidad

¢ Fue detectada la

no conformidad? Nol

Si
2 i
Emite una solicitud de accion Solicitud de Accién Acciones
correctiva correctiva y/o correctivas
' preventiva ' asy
preventivas
Coordinador de gestion de la
calidad
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1

|

¢Hay una no
conformidad
identificada por el No
cliente?
| FIN
Si

|

Direcciona el reclamo a la
persona encargada

Coordinador de gestion de la
calidad

Atiende el reclamo del cliente

Persona encargada

|

Establece una solucién
correspondiente

Persona encargada

|

2

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Crear relaciones con los clientes externos de la organizacion mediante la exposicion y
ofrecimiento de los servicios de L’etiquette, con el fin de generar ventas y
oportunidades futuras de ventas.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las ventas de los servicios de L'etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asesora de ventas

. DEFINICIONES

Atencion de evento: Es el conjunto de actividades realizadas por el personal de
L’etiquette para llevar a cabo un evento social junto con los elementos decorativos,
alimentacion, servicio de saloneros, transporte, entre otros.

Servicio de alquiler: Es la actividad mediante la cual la empresa L’etiquette pone a
disposicion elementos de bodega y lenceria a cambio de un valor determinado.

. POLITICAS

Los instructivos sb6lo pueden ser modificados por la misma persona que
inicialmente atendi6 al cliente.
Las modificaciones pueden ser hechas desde el sistema.

. INDICADORES
Nombre Cotizaciones solicitadas frente a contratos realizados
Mide en términos de porcentaje qué porcion de las cotizaciones
Descripcion | hechas concluyeron en un cierre de contrato
Férmula Frecuencia Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
Contratos
rea_1llza_dos/ Mensual PO.S'“VO/ 85% 100% Asesora de Gerente general
Cotizaciones Directa ventas
elaboradas
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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L’ETIQUETTE
CODIGO: .
COM-01 Proceso: VENTAS Y TOMA DE PEDIDO
Edicién No. 01 |  Pag.2de8
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-COM-01 | Planificacion de ventas
D02-COM-01 | Contrato
D03-COM-01 | Codigo civil
D04-COM-01 | Ley del consumidor
D05-COM-01 | Ley de cheques
D06-COM-01 | Normativa de comprobantes de venta
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
R01-COM-01 Cotizacién Impreso/ | 1 afio Triturar y
Digital reciclar
R02-COM-01 Proforma Impreso/ | 1 afio Triturar y
Digital reciclar
R03-COM-01 Instructivo Impreso/ | 1 afio Triturar y
Digital reciclar
R04-COM-01 Pedido de degustacion Impreso 1 afo Triturar y
reciclar
R05-COM-01 Instructivo de evento Impreso/ | 1 ano Triturar y
Digital reciclar
R06-COM-01 Instructivo de alquiler Impreso/ | 1 afio Triturar y
Digital reciclar
R07-COM-01 Orden de bodega Impreso 1 afio Triturar y
reciclar
R08-COM-01 Control interno de salida | Impreso 1 afo Triturar y
de lenceria reciclar
R09-COM-01 Hoja de cocina Impreso 1 afo Triturar y
reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




(\/d G q u@‘t&

L’ETIQUETTE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
COM-01

Proceso: VENTAS Y TOMA DE PEDIDO

Edicién No. 01 \

Pag. 3 de 8

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Medicion de la
satisfaccion del
cliente

Cliente

Informe de
satisfaccion del
’ cliente ’
Datos para
cotizacion —

INICIO

|

Elabora la planificacién de
ventas mensual

Planificacién de

—> ventas
Asesora de ventas
¢Atiende llamadas? 7No—l
si
ll Realiza llamadas

i Asesora de ventas
Atiende llamadas de los

clientes

Coordinador de Banquetes y
alquileres

!

Realiza entrevistas a los
clientes en oficinas

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

Elabora cotizacién

Cotizacion
Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

——

Planificacion
estratégica

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Envia cotizacion al cliente Cotizacion .
— — Cliente

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

Realiza llamada de
verificacion de recepcion de
cotizacion

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

¢ Cliente recibio

cotizacion? No v
Reenvia la cotizacion al
cliente
Si Coordinador de Banquetes y

| anuiIeres/Aselsora de ventas

. Mail Recibe mail de confirmacion
Cliente —

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

Negocia elementos con el
cliente a través de llamada o
entrevista

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
COM-01

Proceso: VENTAS Y TOMA DE PEDIDO

Edicion No. 01

|  Pag.5de 8

Cliente

|

Si— conforme?

No

l

alquileres

Si

]

¢ Cliente acepta?

¢ El cliente esta

Da opciones al cliente en base
a las existencias, al
presupuesto del cliente y otros

Coordinador de Banquetes y

“

FIN

Elabora proforma Proforma

—> | — Cliente

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

Cheque de garantia Firma contrato con el cliente Contrato
— —>

—— Cliente

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
COM-01

Proceso: VENTAS Y TOMA DE PEDIDO

Edicion No. 01
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3

|

¢Es evento o
alquiler?

Evento

¢ Cliente quiere
degustacion?

Si

|

Acuerda fecha y hora con el
cliente

No—

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

Realiza pedido de
degustacion

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

Envia pedido de degustacion

Coordinador de Banquetes y
alquileres/Asesora de ventas

———Alquiler:

Degustacion

Gestion de bodega
de activos
Hoja de pedido de

——  degustacion

Gestion de cocina

Preparacion de
lenceria

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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COM-01

Proceso: VENTAS Y TOMA DE PEDIDO

Edicion No. 01
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Elabora instructivo para
evento

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Instructivo Logistica de

e
evento

—>

Elabora anexos para las areas

de Produccion en base al
instructivo

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Distribuye anexos a las areas
de Produccion

Coordinador de Banquetes y
alquileres

FIN

Orden de Bodega

_ Gestion de bodega

de activos

Hoja de cocina . )
—————» Gestion de cocina

Control interno de

L salida de lenceria ——» Preparacion de

lenceria

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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5
Elabora instructivo para
alquiler Instructivo Logistica de
evento
Coordinador de Banquetes y
alquileres
Elabora anexos para las areas
de Produccion en base al
instructivo
Coordinador de Banquetes y
alquileres
Orden de Bodega -
Gestion de_ bodega
L i de activos
Distribuye anexos a las areas
de Produccién
Coordinador de Banquetes y Control interno de Preparacion de
alquileres salida de lenceria ———» lenceria
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: | poceso: DEGUSTACION

COM-02

Edicion No. 01

|  Pag.1de4

1. PROPOSITO

Dar a conocer al cliente una mesa modelo montada para su evento, mediante el
montaje de todos los insumos correspondientes a lo detallado en la proforma,
incluyendo la preparacion de mas de una opcion de menu y la atencion del salonero,
con el fin de fijar detalles para cerrar el contrato.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las degustaciones de L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinadora de banquetes y alquileres.

4. DEFINICIONES

e Montaje: Es el proceso mediante el cual se disefia, se planifica y se ambienta un
lugar para la realizacion de un evento.

5. POLITICAS

e La encargada de asignar el responsable de la atencidn de la degustacion es la
coordinadora de banquetes y alquileres, esto se realizara en funcion del cliente y la
forma de conseguirlo.
Se procurara fijar citas para degustacion en lo posible en los dias lunes y martes.

e Los detalles surgidos en la degustacion deben ser anexados al instructivo por el
responsable de la degustacion.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: | poceso: DEGUSTACION

COM-02

Edicion No. 01

| Pag.2de4

6. INDICADORES

Nombre Duracion promedio de las degustaciones en el mes

Descripcion |degustacion

Mide la duracion de tiempo promedio que se emplea en una

Sentido /

Férmula Frecuencia L .
Relacion

Limite
inferior

Limite
superior

Responsable de

Medicion

Responsable de

Analisis

Sumatoria de
tiempo de
atencioén de
degustaciones Mensual
(minutos)/Numero
de degustaciones
en el mes

Positivo /
Directa

100 min

120min

Asesora de
ventas

Gerente general

7. DOCUMENTOS

Caédigo

Nombre

D01-COM-02 | Guia de protocolo y etiqueta

8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
R01-COM-02 Hoja de pedido de Manual | 1 afos Triturar y
degustacion reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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Edicion No. 01

Pag. 3 de 4

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Toma de pedido

Hoja de pedido de

——»  degustacion ——»

INICIO

l

Revisa hoja de pedido de
degustacion

Asesora de ventas

|

Coordina con Preparacién de
lenceria, Gestion de Bodega y
Gestién de cocina

Asesora de ventas

Prepara opcion elegida por el
cliente

Chef/asistente de cocina

Prepara opcion recomendada
por chef

Chef

Monta mesa tipo

Salonero

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Atiende al cliente

Asesora de ventas

|

¢Cliente esta
satisfecho con su

opcién?

-

Sirve opcion sugerida por el
chef

Salonero

A\ 4

Anota alguna novedad y
adjunta en el instructivo

Asesora de ventas

FIN

Logistica de
eventos

Instructivo

Logistica de
alquileres

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: | p/4ces0: COBROS

COM-03

Edicion No. 01

|  Pag.1de 10

1. PROPOSITO

Recolectar los ingresos por concepto de servicios prestados de atencién a eventos y/o
alquileres mediante la recaudacion correcta y oportuna de los valores acordados con el
cliente con el objetivo de contar con recursos liquidos para realizacion de las
actividades de L’etiquette.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los cobros que deba realizar L’etiquette, en
cualquier forma de pago a los clientes tanto de eventos y alquileres como clientes de
alimentacion masiva diaria.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asesora de ventas

4. DEFINICIONES

e Cobro: Valores recaudados por concepto de servicios prestados.

5. POLITICAS

e La asesora de ventas siempre debe notificar al cliente via telefénica antes de enviar
la factura correspondiente.

e Los cobros a los clientes del servicio de catering seran realizados unicamente por el
gerente general y se aceptara transferencias bancarias como forma de pago.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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- L’ETIQUETTE
CODIGO: .
COM-03 Proceso: COBROS

Edicion No. 01

Pag. 2 de 10

6. INDICADORES

Nombre

Avance trimestral de cobros

Descripcion

Mide en porcentaje el saldo pendiente por cobrar en el trimestre.

Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
6rmula Frecuencia R e . . L s g
elacion | inferior | superior Medicion Analisis
(Saldo de la
Cartera de Crédito
vencida al cierre
del Asesora de
trimestre / Saldo | Trimestral | Negativa 0% 10% ventas Gerente general
de la Cartera de
Credito total al
cierre del
trimestre) * 100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D01-COM-03 | Facturas por cobrar
D02-COM-03 | Contratos de compra-venta
D03-COM-03 | Cadigo civil
D04-COM-03 | Codigo de comercio
D05-COM-03 | Ley de cheques
D06-COM-03 | Normativa de comprobantes de venta
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retenciéon | Disposicion
R01-COM-03 Hoja de ruta Impreso 1 afio Triturar y
reciclar
R02-COM-03 Lista de cobranzas Impreso 1 afio Triturar y
reciclar
R03-COM-03 Control de facturas Impreso 1 afio Triturar y
reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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DIAGRAMA DE FLUJO

Facturacion  —

INICIO

|

Factura Recibe factura por cobrar
— >

Asesora de ventas

|

Ingresa factura a base de

datos de clientes por cobrar N —_— Contabilidad
Clientes por

cobrar
Asesora de ventas

Elabora una lista de clientes

morosos y clientes proximos a Lista de clientes
cancelar —> morosos

Asesora de ventas

Llama al cliente por cobrar
para informar que se ha
vencido su plazo

Asesora de ventas

¢Qué tipo de

servicio es? —Catering

Eventos o alquileres

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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COM-03

Edicién No. 01 |  Pag.4de 10

1

l

¢El cliente va a

—No
cancelar?

| 6
Si

v

¢ Cual sera la forma Transferencia
de pago? bancaria o depésito

Efectivo o cheque

Incluye al cliente en la lista de Lista d b
ista de cobranzas
cobranzas N

Asesora de ventas

Elabora hoja de ruta para
entrega de factura al cliente
que va a cancelar

Asesora de ventas

. Hoja de ruta
Entrega hoja de ruta, facturas

por cobrar y lista de
cobranzas al mensajero o a
algun chofer disponible

Lista de cobranzas
Asesora de ventas

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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COM-03 Proceso: COBROS

Edicion No. 01

|  Pag.5de 10

2

l

Registra el kilometraje del

vehiculo para cobros R

Guardia

Entrega facturas por cobrar a
los clientes, pide sumilla de
constancia en el control de

facturas

Mensajero/chofer disponible

Cobra a los clientes que se les
ha vencido el plazo y que
acordaron hacer pago en

efectivo o cheque

Dinero, cheque

Cliente — >

Mensajero/chofer disponible

Registra el kilometraje del

vehiculo para cobros >

Guardia

Entrega los cobros realizados
a asistente de contabilidad y
reporta el kilometraje del
vehiculo usado

Mensajero/chofer disponible

Factura por cobrar

Registro de
kilometraje

—> Cliente
Control de facturas
recibidas
Registro de tCor.1trlo|, t
kilometraje =~ ——» Mantenimientoy
reparacion de
vehiculos
Dil , ch N
e ehease —> Contabilidad

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: :
COM-03 Proceso: COBROS
Edicién No. 01 |  Pag.6de 10

Registra el ingreso

Asistente de Contabilidad

|

Emite el comprobante de Comprobante de
Ingreso — ingreso — Contabilidad

Asistente de Contabilidad

|

Ajusta la cuenta por cobrar
respectiva

Asistente de Contabilidad

|

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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l

Llama al cliente a notificar
sobre vencimiento de pago

Gerente general

Transferencia Recibe la transferencia

Cliente bancaria — > bancaria

Gerente general

Verifica la transferencia en la
cuenta

Gerente general

¢ La transferencia
fue exitosa?

Si

l

Notifica de la transferencia
exitosa a la asistente de
contabilidad

——No—

Gerente general

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: :
COM-03 Proceso: COBROS
Edicién No. 01 |  Pag.8de 10
6

Acuerda otro dia de cobro
mas los recargos
correspondientes

Asesora de ventas

No ¢ El cliente acepta?

8 Si

v

Ingresa a la base de datos la

nueva fecha de cobro [ ) —» Contabilidad
Clientes por

cobrar
Asesora de ventas

Notifica a la asistente de
contabilidad el aplazo del Mail de notificacion N
cobro a dicho cliente —> —> Contabilidad

Asesora de ventas

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Cliente

|
l

Solicita al cliente llamar
cuando sea hecho el deposito
o transferencia y el envio del
comprobante del comprobante
escaneado

Asesora de ventas

Mail con comprobante Recibe mail y llamada del

de transaccién i
> cliente
escaneado

Asesora de ventas

Verifica transaccion

Gerente general

¢La transaccion fue

exitosa? N01

Solicita al cliente verificar su
transaccion

Asesora de ventas

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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8

¢ Tiene garantia? Si—l

Ejecuta la garantia

No Asesora de Ventas

|

FIN

v

Registra en cuentas

incobrables después de 3 -
afios de vencimiento de pago ——> —> Contabilidad

Microxystem

Asistente de contabilidad

|

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Edicion No. 01 ‘ Pag. 1 de 6
1. PROPOSITO

Resolver los reclamos y sugerencias presentados por los clientes de L’etiquette,
mediante la correcta atencién oportuna los mismos con el fin de aprovechar las
oportunidades de mejora detectadas por los clientes externos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la atencidn y respuesta de todos los requerimientos

realizados por los clientes externos

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinadora de banquetes y alquileres

. DEFINICIONES

Cliente: Es la persona natural o juridica que recibe el servicio.

Queja: Es la manifestacion de dar a conocer a las personas correspondientes sobre
un hecho o situacién fuera de lo normal o esperado relacionada con el cumplimiento
de los servicios

Reclamante: Es la persona natural o juridica o su representante quien da a conocer
un reclamo o sugerencia.

. POLITICAS

Los reclamos y sugerencias seran realizadas de forma: personal, escritas, via Web,
correo electrdnico y buzdn seran recibidas por la coordinadora de banquetes y
alquileres.

Las peticiones pueden ser atendidas mediante via telefénica por la coordinadora de
banquetes y evento, la persona encargada de atender el reclamo o sugerencia
debera asentar la peticiéon en el formato.

Cada reclamo o sugerencia se debe tramitar una a una, no se podra unir varias
reclamos o sugerencias sélo en caso de pertenecer al mismo proceso y tomara un
maximo de 10 dias laborables dar solucion y atencion al reclamo o sugerencia.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

Nombre

Numero de sugerencias y reclamos atendidos

Descripcion

Mide en porcentaje el volumen de las sugerencias y reclamos
atendidos del total de sugerencias y reclamos recibidos

Fé ._| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
6rmula Frecuencia Lo | - - s g
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
(Suma de
reclamos y
peticiones Positivo / Coordinadora de
atendidos/ total de | Trimestral Directa 90% 100% banquetes y Gerente general
peticiones y eventos
sugerencias
recibidas) * 100,

Nombre

Numero de sugerencias y reclamos seguidos eficazmente

Descripcion

Mide en porcentaje el volumen de las sugerencias y reclamos
eficaces del total de sugerencias y reclamos atendidos

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia e . - L fr
Relacion | inferior | superior Medicion Analisis
(Suma de
reclamos y
peticiones Positivo / Coordinadora de
efectivas/ total de | Trimestral Directa 95% 100% banquetes y Gerente general
peticiones y eventos
sugerencias
atendidas) * 100,
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-PSV-01 | Ley del consumidor
D 02-PSV-01 | Reglamento de reclamos y sugerencias
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
RO1-PSV-01 Formulario de Impreso | 1 afio Triturar y
reclamos y reciclar
sugerencias
R02-PSV-01 Informe de Impreso | 1 afo Triturary
seguimiento de reciclar
solucién

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Recibe reclamo y/o

Reclamo y/o '
sugerencia

sugerencia

Cliente externo

—_—

Coordinadora de banquetes y
eventos

¢ Forma de
recepcion?

— Llamada
telefénica

Genera el formulario con los
datos proporcionados por el
cliente

Formulario de
reclamos y/o
sugerencias

Coordinadora de banquetes y

Escrita eventos

Formulario de
reclamos y/o
sugerencias

Analiza el reclamo y/o

> sugerencia

Coordinadora de banquetes y
eventos

¢ Es procedente el
reclamo y/o
sugerencia?

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




(\/ﬂ fic M dﬂz

L’ETIQUETTE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PSV-01
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1

l

Distribuye los formularios de
reclamos y quejas a los
responsables
correspondientes

Coordinadora de banquetes y
eventos

Formula solucién

Responsable

|

Comunica mediante llamada
solucién posible al cliente en
respuesta

Coordinadora de banquetes y
eventos

¢El cliente esta
satisfecho con la
posible solucion?

Si

'

Aplica solucion presentada al
cliente

Responsable

Posible solucién

—_— Cliente

No:

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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3

|

Realiza el seguimiento
mensual de la solucién Informe de

; . w P Revisién por la
escogida para la Direccién >  seguimiento = ——

Direccion

Coordinadora de banquetes y
eventos

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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2

|

Realiza llamada al cliente para
aclarar puntos del reclamo y/o
sugerencia

Coordinadora de banquetes y
eventos

¢ Es procedente?

No

}

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: _ , :
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Edicion No. 01 ‘ Pag. 1 de 4
1. PROPOSITO

Indagar sobre el grado de cumplimiento de expectativas de la organizacion en el
cliente, mediante la determinacion de directrices generales para el estudio con el fin de
establecer pautas para mejorar el servicio brindado.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para medicion de la satisfaccidon del cliente externo tanto de
Logistica de alquileres, Logistica de eventos como Gestion de catering.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asesora de ventas

4. DEFINICIONES

o Cliente: Es la persona natural o juridica que recibe el servicio.
Satisfaccidén: Es la percepcidén que tiene el cliente acerca del grado de

cumplimiento de sus requisitos y expectativas en cuanto al servicio recibido.

. POLITICAS

La encargada de llevar a cabo la medicion es la responsable del presente proceso,
0 un delegado por la responsable.

La medicion de la satisfaccion debe ser hecha dentro de los 5 dias laborables
siguientes a la prestacion del servicio.

Los resultados y analisis deben ser entregados al Coordinador de gestion de la
calidad dentro de los 5 dias siguientes de obtener resuelta la encuesta de
evaluacion al cliente.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: . : :
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6. INDICADORES
Nombre Grado de cumplimiento de expectativas de los clientes

Descripcion

Mide en porcentaje el grado de satisfaccion que tiene un cliente
después de haber recibido un servicio

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia | . . s g
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
Resultado_c,je la Mensual Po_smvo/ 95% 100% Asesora de Gerente general
evaluacion Directa ventas
7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
D01-PSV-02 | Ley del consumidor
D02-PSV-02 | Reglamento de medicion de la satisfaccion
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
RO1-PSV-01 Formulario de Impreso | 1 afio Triturar y
medicion de la reciclar
satisfaccion
R02-PSV-01 Informe de Impreso | 1 afo Triturar y
seguimiento de reciclar
solucién

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Elabora y actualiza los
Banco de cuestionarios para evaluar la
preguntas  ——» satisfaccion

Asesora de ventas

Entrega cuestionario al cliente Cuestionario para
—> el cliente I — Cliente

Asesora de ventas

Cuestionario Recibe y analiza cuestionario
Cliente resuelto — resuelto
Asesora de ventas
Tabulacién de
Tabula las respuestas respuestas del
’ cliente
Asesora de ventas
Elabora .l{n informe de la Informe de evaluacion
evaluacion hecha por el de la satisfaccion del
cliente y envia al gerente —— cliente
Asesora de ventas
1
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1

|

Analiza el informe generado
de la evaluacion de
satisfaccion del cliente

Gerente general

|

¢La satisfaccion del
cliente esta dentro de
los niveles?

™

2 |
Si

v

Envia informe revisado a los
procesos correspondientes

Gerente general

l

FIN

|

Envia informe al proceso
correspondiente

Gerente general

|

FIN

Revisién por la
direccion

Informe revisado

Ventas y toma de
pedido

Acciones
correctivas y
preventivas

Informe revisado
—>

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: N
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1. PROPOSITO

Realizar con oportunidad el calculo y pago de la némina fija de empleados, utilizando el
sistema informatico Microxistem, para dar cumplimiento con las obligaciones laborales

de L'etiquette.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el calculo de los roles de pago de los empleados de

planta de L’etiquette.

Este procedimiento incluye las actividades de emisién de permisos, justificaciéon de

ausencias y asignacion de vacaciones.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de talento humano

4. DEFINICIONES

Capitan de evento: Persona a cargo de la logistica durante y después del evento, y
todos los elementos que intervienen.

Hoja de asistencia: Registro donde el personal de planta que regresa de un evento
anota su hora de salida.

Hoja de responsabilidad: Es el registro donde de anota los nombres de los
integrantes del personal fijo y eventual que participa en un evento, numero de
horas; esta a cargo del capitan del evento.

Rol de pago: Constituye un documento contable que contiene los ingresos y
egresos de un empleado, ademas es una constancia mensual fisica para el
empleado y el empleador de causa de servicios prestados y pago correspondiente.

. POLITICAS

El célculo y pago de némina fija debe ser realizado dentro del marco normativo
dado por el Cédigo de trabajo vigente en Ecuador.
El calculo y pago de némina fija debe ser hecho a tiempo y sin errores.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Pag. 2 de 8

6. INDICADORES

Nombre

Porcentaje de horas laboradas en el mes

Descripcion

Numero total de horas remuneradas respecto al n® de horas
previstas en el mismo periodo de tiempo

Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
ormula Frecuencia R | . . . L
elacion | inferior | superior Medicion Analisis
(Horas trabajadas
en el mes/ Horas i .
minimas Mensual | DOSIVO L1 4005 | 1305 | coordinadorde | goniagor
. irecta talente humano
trabajadas en el
mes) * 100
7. DOCUMENTOS
Caddigo Nombre
D01-GTH-01 | Lista de nbmina
D02-GTH-01 | Anticipo en quincena
D03-GTH-01 | Permisos autorizados
D04-GTH-01 | Reporte de hora de entrada
D05-GTH-01 | Hoja de responsabilidad
D06-GTH-01 | Codigo de trabajo
D07-GTH-01 | Constitucién de la Republica
D08-GTH-01 | Codigo civil
D09-GTH-01 | Contratos laborales
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
R01-GTH-01 | Control de asistencia Impreso | 1 afo Triturar y
reciclar
R02-GTH-01 | Rol de pagos Impreso 1 ano Triturar y
reciclar
RO03-GTH-01 | Lista de némina Impreso 1 afo Triturar y
reciclar
R04-GTH-01 | Anticipo en quincena Impreso 1 aio Triturar y
reciclar
R05-GTH-01 | Permisos autorizados Impreso 1 afo Triturar y
reciclar
R06-GTH-01 | Comprobante de egreso Impreso 1 aio Triturar y
reciclar
R07-GTH-01 | Reporte de hora de Impreso/ | 1 afio Triturar y
entrada digital reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

l

Emite hoja de asistencia diaria
del dia siguiente y la archiva

Coordinador de talento
humano

Archiva hoja de asistencia del

Hoja de asistencia : - ;
» diacon el registro de firmas

con firmas

Coordinador de talento
humano

Realiza célculo de anticipo del
50% el dia 15 de cada mes

Coordinador de talento
humano

¢ Los célculos son

Hoja de asistencia

correctos?

Recalcula el anticipo y corrige

Coordinador de talento
humano

v

Determina y descuenta el
valor del seguro patronal en la
1era quincena

Coordinador de talento
humano

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: .
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GTH-01
Edicién No. 01 |  Pag.5de 8
1
Realiza calculo para la
liquidacion del rol en la 2da
quincena
Coordinador de talento
humano
3 I
Analiza hojas de asistencia
Coordinador de talento
humano
Hojas de asistencia
diarias
Realiza el célculo de horas
extras
Logisti Hoja de
ogistica de —» responsabilidad Coordinador de talento
evento humano
Hojas de asistencia
diarias Descuenta anticipo, seguro,
préstamos, dafios o pérdidas
hechas en eventos, ausencias
o Hoja de
L09|Stlca de > responsabilidad Coordinador de talento
evento humano
Emite recibo rol con resumen
para pago de némina fija > Rol

Coordinador de talento
humano

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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2

l

Cita al empleado para revision
de valores de rol de pago

Coordinador de talento
humano

¢Los valores son No
correctos? l

| 3

Envia rol a Gerencia Rol némina fija
E—

Coordinador de talento
humano

Cheque

Cancela los valores del rol a

cada trabajador de planta Empleado

Comprobante de

Gerente General > pago mensual

Rol con firmas Retira el rol con firmas
>

Contadora

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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4
Contabiliza MOl y MOD
e
Microxistem
Contadora
Realiza calculo de provisiones
y los contabiliza >
Microxistem
Contadora
Ministerio de
—> relaciones
laborales
Envia documentacion de
cumplimiento correspondiente Roles de pago
—> a 6rganos|de control
Microxistem
Coordinador de talento
humano Ly IESS
—> IESS
v
Emite documentacién
‘ correspondiente de décimo . Ministerio de
» terceroy cance_la valores ____ Décimo tercero | relaciones
Microxistem correspondientes laborales
Coordinador de talento
humano
Comprobante de
—p pago —
> Empleado
5
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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5

|

Emite documentacion
correspondiente de décimo L
cuarto y cancela valores Décimo cuarto

—>

Ministerio de
relaciones
laborales

! —T> IESS
correspondientes
Coordinador de talento
humano
Comprobante de
pago —
—> Empleado
v
Declaracién de Realiza calculo de utilidades Utilidades Ministerio de
Contabilidad —— impuesto a la renta—— _— e relaciones
laborales
Contadora
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO: Ny
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Edicién No. 01 |  Pag.1de6
1. PROPOSITO

Realizar con oportunidad el calculo y pago de la noémina eventual de empleados,
utilizando el sistema informatico Microxystem, para dar cumplimiento con las
obligaciones laborales de L’etiquette.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el calculo de los pagos a los empleados eventuales de
L’etiquette.

Este procedimiento incluye las actividades de emisién de permisos, justificacion de
ausencias y asignacion de vacaciones.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de talento humano

4. DEFINICIONES

o Capitan de evento: Persona a cargo de la logistica durante y después del evento, y
todos los elementos que intervienen.

e Hoja de responsabilidad: Es el registro donde de anota los nombres de los
integrantes del personal fijjo y eventual que participa en un evento, numero de
horas; esta a cargo del capitan del evento.

5. POLITICAS

e El calculo y pago de ndbmina eventual debe ser hecho a tiempo y sin errores.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Edicién No. 01 |  Pag.2de6
6. INDICADORES
Nombre Morosidad del pago de némina eventual
D L Mide en numero de dias la tardanza de los pagos de la nbmina
escripcion
eventual
Fé ._ | Sentido/ | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
6rmula Frecuencia Relacion | inferi . Y .
elacion | inferior | superior Medicion Analisis
Suma de dias de M Negativo Coordinador de
ensual . 0 5 Contadora
atraso de pago / Directa talente humano
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-GTH-02 | Lista de nébmina eventual
D02-GTH-02 | Hoja de responsabilidad
D03-GTH-02 | Cbodigo de trabajo
D04-GTH-02 | Constitucion de la Republica
D05-GTH-02 | Codigo civil
D06-GTH-02 | Contratos laborales
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
R0O1-GTH-02 Comprobante de egreso | Impreso 2 afios Triturar y
reciclar
R02-GTH-02 Hoja resumen de pago Impreso 2 afios Triturar y
reciclar

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Logistica de
evento

Hoja de

INICIO

|

Analiza los recargos que se

deben hacer al personal

de responsabilidad

Coordinador de talento
humano

¢ Fue responsable
de rupturas o dafios
o pérdidas?

» responsabilidad » eventual anotado en la Hoja

—

Elabora el calculo monetario
del recargo

Coordinador de talento
humano

v

asistido y recargos

Coordinador de talento
humano

menos el descuento

Coordinador de talento
humano

pago

Coordinador de talento
humano

Ingresa datos de eventuales
que participaron en el evento:
numero de horas, evento

Realiza un archivo de pago de
eventuales con detalle de
evento y empleado eventual

Emite Hoja Resumen para el Hoja resumen de

—> pago

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1

!

Solicita verbalmente al
Gerente general recursos
monetarios para pago de

némina eventual

Coordinador de talento
humano

Revisa la hoja resumen para
pago de némina eventual

Coordinador de talento
humano

Desembolsa efectivo

Gerente general

l

Registra recepcion de efectivo
en la hoja resumen para pago
de nébmina

Coordinador de talento
humano

Paga a eventuales y hace
firmar a cada empleado que
cobra la hoja resumen

Coordinador de talento
humano

¢ Es incorrecto
algun valor segun el
empleado?

2

Dinero efectivo

Hoja de registro de

— pago

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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2

|

Emite comprobantes de

Comprobante de
egreso

> egreso E— Contabilidad

Asistente de contabilidad

|

Realiza cuadre de dinero
recibido y pagado

Asistente de Contabilidad

|

Reporta saldo a Gerente
general

Contadora

|

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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3

|

Revisa calculos con el
empleado

Coordinador de talento
humano

¢, Hubo error en el No
célculo? 1

| 4
Si

|

Recalcula y corrige el valor

Coordinador de talento
humano

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Descubrir y contratar a la persona idénea para un puesto de trabajo vacante, en tiempo
adecuado, acorde con los requerimientos y necesidades de L’etiquette, a través de
correcta seleccion del personal con el fin de cubrir las necesidades y expectativas de la

organizacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la seleccidén y contrataciéon de personal fijo y eventual

de L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de talento humano

4. DEFINICIONES
e Hoja de vida: Es el conjunto de experiencias presentado de forma escrita, donde
muestra la formacién profesional, algunos puntos fuertes de la persona, practica en
trabajos similares, entre otros.
e Perfil: Es la descripcidbn de las destrezas, actividades y ocupaciones que un
trabajador debe contar o llevar a cabo para el desempefio de un cargo especifico.
5. POLITICAS
e La entrevista y evaluacion practica al personal eventual seran realizadas por el
gerente general.
e Las pruebas psicotécnicas seran llevadas a cabo por el coordinador de talento
humano.
6. INDICADORES
Nombre Numero de entrevistados por seleccion
s Indica el rango del numero de entrevistados que deben existir antes de
Descripcion : .
continuar con la preseleccion
. . . Limite Limite Responsable Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido | . - - Lol g
inferior superior de Medicion de Analisis
N/A N/A Positivo 4 8 Coordinador de Gerente general
empleados | empleados | talento humano
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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Nombre Numero de dias para contratacion y seleccion de personal

Descripciéon

Indica el rango del numero de dias que deben existir durante el

proceso
Fé . . Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
ormula Frecuencia| Sentido |. - - . s S s
inferior | superior Medicion Analisis
N/A N/A Positivo | 10 dias | 30 dias tCoordlnador de Gerente general
alento humano
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-GTH-03 | Perfil del candidato
D02-GTH-03 | Hoja de vida del candidato
D03-GTH-03 | Cédigo de trabajo
D04-GTH-03 | Contrato de trabajo
D05-GTH-03 | Aviso de entrada
D06-GTH-03 | Constitucion de la Republica
D07-GTH-03 | Codigo civil
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato Retencion Disposicion
R0O1-GTH-03 Pruebas Impreso Hasta un afio Triturar y
psicotécnicas con después del reciclar
calificaciéon aviso de salida
R02-GTH-03 Notificacién de Impreso Hasta un afio Triturar y
entrada después del reciclar
aviso de salida
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

}

Elabora un andlisis de
necesidad de mano de obra
para la temporada alta o
contratos grandes

Coordinador de talento
humano

¢Necesita personal de
planta o eventual?

De planta

Evalua al personal interno
para considerar una opcion
interna para el puesto

Coordinador de talento
humano

¢ Hay una opcién
interna?

I
No

v

Publica el anuncio de vacante
en el periédico local y en
internet

Gerente General

|
!

Realiza la entrevista al
candidato

Coordinador de talento
humano

Eventuall

2

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




Losquatt

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

a L’ETIQUETTE
cgmc;c;: Proceso: SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Edicion No. 01

|  Pag.4de6

1

|

Analiza las opciones
existentes para ocupar el
cargo

Coordinador de talento
humano

Llama al candidato elegido
para fijar una 2da reunién con
el gerente general

Coordinador de talento
humano

Le da indicaciones sobre el
cargo y firma el contrato

Gerente general

Emite aviso de entrada

Gerente general

|

Da una induccién basica al
nuevo empleado

Coordinador de talento
humano

FIN

Ministerio de
relaciones
laborales

Contrato laboral

Ministerio de
relaciones
laborales

Aviso de entrada

IESS

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Edicién No. 01 |  Pag.5de6

2

l

Indaga opciones entre
referencias de los empleados
de planta

Gerente General

|

¢Hay opciones? ~——Si

No

|

Indaga opciones entre
referencias de los empleados
eventuales

Gerente General

|
|

Cita al candidato

Gerente general

|

Evalla de forma practica al
candidato

Gerente general

l

3

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




Litiqutt
e L’ETIQUETTE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GTH-03

Proceso: SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Edicion No. 01

|  Pag.6de6

3

l

¢ Pasa la evaluacion
practica?

Si

!

Proporciona datos del nuevo
empleado eventual a la
coordinadora de banquetes y
eventos

Coordinador de talento
humano

FIN

—No—;

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Asegurar la eficacia en las actividades requeridas en el sistema de gestion por
procesos de L’etiquette, a través del cumplimiento de programas de capacitacién para
el personal fijo de la empresa, con el fin de contar con personal idoneo para cada

funcion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para las capacitaciones programadas para el personal fijo ya

sean colectivas o individuales.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de talento humano

4. DEFINICIONES

Capacitacion: Es una actividad planificada peridédicamente mediante la cual el
personal adquiere nuevos conocimientos, destrezas, entre otros para ayudar en el
desempeno del personal o un empleado puntual.

Conocimiento: Es el conjunto de informacion adquirida por una persona mediante
la experiencia o aprendizaje formal.

Destreza: Es la habilidad con la que se ejecuta una actividad.

. POLITICAS

La planificacion de las capacitaciones sera realizada por el Coordinador de talento
humano y revisada por el Gerente general.

Para los temas de capacitacibn se tomara en cuenta los objetivos de la
organizaciéon, tendencia del mercado en cuanto a nuevas exigencias y los
resultados de las evaluaciones de desempenio.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

Nombre

Cumplimiento de plan de capacitaciones

Descripcion

Mide en términos de porcentaje el niumero de capacitaciones
realizadas con respecto al numero de capacitaciones planificadas

planificadas) * 100

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Férmula Frecuencia Lo | - - L Cre
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
(Capacitaciones
d?das.’ Anual Po_smvo 4 90% 100% Coordinador de Gerente general
capacitaciones Directa talento humano

Nombre

Porcentaje de capacitaciones efectivas

Descripcion

Mide en términos de porcentaje de empleados capacitados
efectivamente del total de empleados capacitados

capacitacion /
Total empleados
capacitados) * 100

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia e . . L .. g
Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
(Empleados con
calificacion en
evaluacion igual o
X o . .
superior a 75% Semestral Po_smvo / 90% 100% Coordinador de Gerente general
después de la Directa talento humano

7. DOCUMENTOS

Caodigo Nombre
D01-GTH-04 | Perfil del cargo
D02-GTH-04 | Plan de carrera
D03-GTH-04 | Cronograma de capacitaciones
D04-GTH-04 | Planificacion estratégica y operativa
D05-GTH-04 | Resultado de evaluaciones
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
R01-GTH-04 | Control de asistencia a Impreso | 1 ano Triturar y
capacitaciones reciclar
R02-GTH-04 | Evaluacion sobre Impreso 1 ano Triturar y
capacitaciones dadas reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




~—— )/

( /u (’iu’“@‘tp

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

e [ 2
L’ETIQUETTE
CODIGO: | p/ceso: CAPACITACION
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
INICIO
Formulario de l
p necesidades de
rocesos capacitacion
Elabora un calendario de Plan de
capacitaciones tentativas »  capacitacion
Acci Informe de acciones
celones correctivas y/o Coordinador de talento
correctivas y > preventivas humano
preventivas

Evaluacion del

Evaluaciones con
— > resultados —>

desempeiio

Recibe las evaluaciones co
los resultados

Coordinador de talento
humano

Identifica los temas en los
cuales es necesaria la
capacitacion

Coordinador de talento
humano

sobre resultados de

capacitacion

Coordinador de talento
humano

n

Comunica al gerente general

evaluaciones y necesidad de

El gerente evalua lo expuesto

humano

Coordinador de talento
humano

por el coordinador de talento

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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¢ El gerente
aprueba la
capacitacion?

|
Si

v

¢El coord. De talento
humano puede dar la
capacitaciéon o necesita un
experto?

Experto

Coord. De talento humano
Contacta a un experto para la

capacitacion

Coordinador de talento

Prepara el tema
humano

Coordinador de talento
humano

l

Realiza el cronograma para el

taller de capacitacion

Coordinador de talento
humano

Elabora la comunicacién para

convocar a la capacitacion

Coordinador de talento
humano

—>

FIN

Cronograma para
la capacitacion

Convocatoria

Comunicacién
—

interna

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Lleva a cabo la capacitacion

Coordinador de talento
humano

Evalla al personal capacitado

Coordinador de talento
humano

¢ Porcentaje de
personal
capacitado?

75%
+

'

Analiza las fallas comunes de
los empleados que no
alcanzaron la nota minima

Coordinador de talento
humano

Cita a los empleados que
obtuvieron una calificacion
menor al 75% del total

Coordinador de talento
humano

75%

w

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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4

|

Realiza un refuerzo en los
principales puntos en comun

Coordinador de talento
humano

FIN

3

|

Repite la capacitacion para
todos las personas que
asistieron con énfasis en las
falencias comunes

Coordinador de talento
humano

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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CODIGO: | proceso: EVALUACION DE DESEMPERNO

GTH-05

Edicion No. 01

| Pag.1de5

1. PROPOSITO

Valorar el grado de desempeio que tiene el personal fijo de L’etiquette para ejecutar
las actividades bajo su responsabilidad que contribuyen al logro de objetivos
organizacionales, mediante evaluaciones periddicas para analisis y toma de decisiones

posteriores.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para evaluar el desempefio del personal fijo tanto de nivel

administrativo como operativo.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de talento humano

4. DEFINICIONES

Evaluacion de desempeio: Es una valoraciéon periédica que mide los resultados
de trabajo con el fin de conocer la practica de las funciones de los empleados, los
resultados y logro de objetivos con el objetivo de establecer directrices de mejora.

. POLITICAS

Las evaluaciones de desempefo se llevaran a cabo dos veces al afio.

El responsable de formular el tipo de evaluaciones idoneas de acuerdo al cargo es
el Coordinador de talento humano.

Las decisiones posteriores a los resultados de la evaluacion seran tomadas por el
Gerente general y el Coordinador de talento humano.

El tipo de retribuciones al empleado seran siempre consultadas con el gerente
general.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

Nombre

Evaluacion de desempeno

Descripcion

Mide en términos de porcentaje qué porcion de requerimientos esta
cumpliendo el empleado de acuerdo a su cargo

Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
ormula Frecuencia | . . s g
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
Requerimientos
cumplidos / Positivo / o o Coordinador de Asistente de
Requerimientos Semestral Directa 95% 100% talento humano gerencia
esperados
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D01-GTH-05 | Planificacion estratégica y operativa
D02-GTH-05 | Perfil del cargo
D03-GTH-05 | Plan de carrera
D04-GTH-05 | Matriz de modelos de evaluaciones de desempefo
D05-GTH-05 | Cronograma de evaluaciones
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
R0O1-GTH-05 Evaluaciones de Impreso | 3 afio Triturar y
desempeno reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

l

Elabora un calendario de
evaluaciones y actividades del
area

Coordinador de talento
humano

.

Formula las evaluaciones

Coordinador de talento
humano

Revisa las evaluaciones
modelo

Gerente General

No ¢El gerente
aprueba?

Si

l

Convoca a evaluacion al
personal que trabaja un

tiempo superior a 6 meses > Comunicacion N Cor?nutglr(r:;mon

Asistente de gerencia

l

1

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1

l

Lleva a cabo la reunién de
evaluacion

Coordinador de talento
humano

Recibe las evaluaciones con

las respuestas

Coordinador de talento
humano

Califica las evaluaciones
recibidas

Coordinador de talento
humano

¢Las calificaciones
corresponden a las
expectativas?

Envia evaluaciones al proceso

correspondiente

3

Almacena en archivo las
evaluaciones

Evaluaciones
Coordinador de talento
humano

Evaluaciones con

—> resultados —> Capacitacion
Coordinador de talento
humano
2
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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Cita al empleado para
comunicar sobre los
resultados de la evaluaciéon

Coordinador de talento
humano

¢El empleado falla en

puntos clave de sus
funciones?

Determina y firma acuerdo de

—

Retribuye desempefio y
establece nuevos objetivos
futuros

Coordinador de talento
humano

FIN

mejora en un tiempo definido

Coordinador de talento
humano

Monitorea mejoras del
empleado

Coordinador de talento
humano

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Llevar cabo las actividades necesarias para dar por terminada la relacion laboral con un
trabajador, mediante el cumplimiento de obligaciones legales con el propésito de dar fin
al vinculo de forma justa para ambas partes.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la desvinculacién del personal de L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Coordinador de talento humano
4. DEFINICIONES

Despido: Es la cesacion de la relacidon laboral por deseo de parte del empleador.

e Desvinculacion: Término de la relacién laboral por renuncia, despido o fin de
contrato de trabajo.

¢ Renuncia: Manifestacion por escrito del deseo del empleado de dejar de prestar
Sus servicios.

5. POLITICAS

e En caso de renuncia, el empleado debera presentarla al Coordinador de talento
humano.
No existe un plazo para modificar la renuncia legalmente aceptada.

e Eltiempo de antelacion con el que se debe notificar el despido o la renuncia van de
acuerdo a la legislacion nacional

6. INDICADORES

No aplica

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-GTH-06 | Cdodigo de trabajo
D02-GTH-06 | Contrato de trabajo
D03-GTH-06 | Aviso de entrada
D04-GTH-06 | Constitucion de la Republica
D05-GTH-06 | Codigo civil
D06-GTH-06 | Rol de pagos
D07-GTH-06 | Tramite de visto bueno
D08-GTH-06 | Memorandos
D09-GTH-06 | Resolucién de tramite de desvinculacion
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato Retencién Disposicién
R0O1-GTH-03 Aviso de salida Impreso/ | Hasta un afo Triturar y
digital después del reciclar
aviso de salida
R02-GTH-03 Descargos Impreso Hasta un afio Triturar y
después del reciclar
aviso de salida
R03-GTH-03 Informe de Impreso Hasta un afio Triturar y
causales después del reciclar
aviso de salida
R04-GTH-03 Calculo de Impreso Hasta un afio Triturar y
beneficios y después del reciclar
descargos aviso de salida
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
INICIO

|

¢ Motivo de la
desvinculaciéon?

Renuncia

v

Envia renuncia al Coordinador

de talento humano

Empleado que renuncia

Revisa y envia al Gerente

general

Coordinador de talento

humano

Autoriza renuncia

Gerente general

Emite notificacion de salida

——Despido
2
Renuncia
e
Renuncia
—> autorizada

Notificacion de

_— > salida

Coordinador de talento

humano

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1
Envia notificacion de salida el Notificacion de
empleado correspondiente salida con firma del
para firma de conformidad empleado
Coordinador de talento
humano
Ingresa la liquidacion al )
sistema >
Microxistem
Coordinador del talento
humano
Elabora acta de finiquito Acta de finiquito
Coordinador de talento
humano
Firma acta de finiquito
Empleado
Acta de finiquito
— firmada y copias
Envia_acta de _finiquito firmada Ministerio de
y copias a entidad reguladora __| L > relaciones
Copia de cédula y laborales
Coordinador de talento > papeleta de votacién
humano del empleado
3
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Acta de finiquito
firmada y copias
legalizadas

Ministerio de
relaciones
laborales

Recibe acta de finiquito
firmada y copias legalizadas

Coordinador de talento
humano

Recibe acta de finiquito
firmada y copias legalizadas a
empleado y a gerente general ———»

Acta de finiquito
firmada y copias
legalizadas —> Empleado

Coordinador de talento
humano

}

Elabora el Aviso de Salida en
el sitio web del IESS y archiva Aviso de salida
respaldo impreso —> —> IESS

Coordinador de talento
humano

Comunica al personal
respectivo la salida del
empleado

Coordinador de talento
humano

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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2
I
Envia justificacion de despido Justificacion para
al gerente general > despido
Coordinador de talento
humano
¢ Gerente autoriza
l No despido?
Revisa y reelabora la Si
justificacion de despido l
Coordinador de talento .
humano Comunica al emplgado acerca Notificacion de
del despido — despido — Empleado

Coordinador de talento
humano

Ingresa la liquidacion al
sistema -

Microxistem
Coordinador del talento
humano

Elabora acta de finiquito Acta de finiquito

Coordinador de talento
humano

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Firma acta de finiquito

Empleado

Acta de finiquito
firmada y copias

Envia acta de finiquito firmada
y copias a entidad reguladora L 5

Ministerio de
relaciones
Copia de cédula y laborales

Coordinador de talento papeleta de votacion |

humano del empleado
Ministerio de f/?r(r:Ithgs f"::'guig‘;  Recibe acta de finiquito
relaciones |y cop 5 firmaday copias legalizadas
legalizadas
laborales
Coordinador de talento
humano
Acta de finiquito
firmada y copias
Emite cheque con el valor de
la liquidacion y entrega copia
de acta al empleado —> Empleado
Coordinador de talento Cheque
humano
5
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Presentar informaciéon financiera y reportes para entidades de control y duefios de la
empresa dentro del tiempo determinado, mediante el registro correcto de las

transacciones contables, asientos de ajuste y correccion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las transacciones comerciales de L’etiquette,
abarca la identificacion y captura de informacion contable y financiera de los sucesos
econdmicos incluyendo el andlisis e interpretacion de los resultados de los estados
financieros.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Contadora

4. DEFINICIONES

e Catalogo general de cuentas: Es a lista de cuentas utilizadas en la empresa,
tienen un orden y sirven para identificar elementos dentro de la contabilidad.

¢ Microxystem: Sistema informatico, que usa médulos para gestionar informacién de
ciertos procesos de la empresa.

e Reporte para entidades de control: Son los documentos generados para el pago
de tributos y obligaciones después de un periodo contable.

5. POLITICAS

e Los documentos solicitados al gerente general seran entregados a Contabilidad
unicamente por el gerente general.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de asientos anulados en el mes
Descripcion |Mide en promedio el numero de asientos anulados mensualmente
. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
(Asientos
anglados/total Mensual | Negativo 0% 5% Contadora Gerente general
asientos en el
mes) * 100
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-GFI-01 Plan de cuentas
D02-GFI1-01 Ley de régimen tributario interno
D03-GFI-01 Facturas
D04-GFI-01 Comprobantes de ingreso
D05-GFI-01 Comprobantes de egreso
D06-GFI-01 Estados de cuenta
D07-GFI-01 NIIF’s
D08-GFI-01 Constitucion de la Republica
D09-GFI-01 Ley de compaiiias
D10-GFI-01 Ley de cheques
D11-GFI-01 Normativa de comprobantes de venta
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: .
GF1-01 Proceso: CONTABILIDAD
Edicién No. 01 | Pag.3de7
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
R0O1-GFI-01 Libro diario Digital 7 anos Triturary
reciclar
R02-GFI-01 Libro de mayorizacién Digital 7 anos Triturary
reciclar
R03-GFI-01 Estados de situacion Impreso/digital | 7 afios Triturar y
reciclar
R04-GFI-01 Estado de pérdidas y Impreso/digital | 7 afios Triturar y
ganancias reciclar
R05-GFI-01 Estado de pérdidas y Impreso/digital | 7 afios Triturar y
ganancias reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: | proceso: CONTABILIDAD

GFI-01

Edicion No. 01

|  Pag.4de7

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

|

Revisa la generacion de

transacciones registradas en
el mes en el sistema contable

Contadora

|

Exporta informacién de otros

modulos al médulo de
—_—> Contabilidad

Microxistem

Contadora

|

Realiza asientos pendientes

Contadora

l

Efectua asientos de ajuste

Contadora

l

Revisa cuentas por cobrar y

cuentas por pagar

Contadora

|

1

Diarios

—>

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

GF1-01 Proceso: CONTABILIDAD

Edicion No. 01

| Pag.5de7

1

|

Solicita Estados de cuenta al

gerente general

Contadora

l

Revisa Estados de cuenta

Contadora

|

¢ Es correcta la
informacién?

Nol
Realiza las correcciones
correspondientes

Contadora

Clasifica la informacion

Contadora

|

2

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: .
GF1-01 Proceso: CONTABILIDAD

Edicion No. 01

| Pag.6de7

2

l

¢Es correcta la
informacion?

Nol

Realiza las correcciones
correspondientes

Contadora

Efectta conciliacion bancaria

Contadora

|

Ajusta cuenta Bancos

Contadora

|

Revisa transacciones de
tributos y obligaciones

Contadora

|

3

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: | prceso: CONTABILIDAD
GFI-01
Edicién No. 01 | Pag.7de7
3
Exporta informacién para
enviar a entidades
reguladoras
Contadora
Emite repo_rte para pago de Reportes y
obligaciones »  formularios ~——» SRI
Contadora
Mayoriza las cuentas Libro mayor
Contadora
Estado de
resultados —
Emite reportes financieros
—> SRI
Contadora Balance general
Elabora forml_JIario de pago de Formulario de
utilidades —»  utlidades ——» SRI
Contadora
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO: | pyoceso: FACTURACION

GFI-02

Edicion No. 01

| Pag.1de5

1. PROPOSITO

Emitir facturas de forma correcta y oportuna mediante el registro de la cantidad,
concepto, unidades monetarias e impuestos generados a razon de servicios de
atencion de eventos y/o alquileres tanto fisica como digitalmente con el fin de generar
documentos idéneos para la recaudacion de ingresos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las facturas generadas por L’etiquette.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de contabilidad

4. DEFINICIONES

e Factura: Es el documento mercantil donde se registran los datos de una
compraventa de servicios de atencion de eventos y alquileres.

5. POLITICAS

Los registros de las facturas siempre deben ser ingresados en el sistema contable y
luego ser generadas las facturas. Nunca se puede hacer un registro de forma
manual.

Para generar una factura, deberan estar completos los documentos pertinentes para
el calculo de cargos al cliente, estos documentos son: Instructivo, proforma, orden
de bodega, control interno de salida de lenceria y hoja de responsabilidad en caso
de ser evento.

El responsable del proceso esta a cargo de evitar mantener documentos pendientes
de entrega ni retrasos en la facturacion.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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L’ETIQUETTE
CODIGO: : :
GF1-02 Proceso: FACTURACION
Edicién No. 01 | Pag.2de5

6. INDICADORES

Nombre

Porcentaje de instructivos facturados semanalmente

Descripcion

Mide en porcentaje el nUmero de instructivos facturados
semanalmente del total de instructivos recibidos semanalmente

recibidos) * 100

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Lo | - - s Cre
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
(Instructivos
factgrados /_total Mensual Po_smvo 4 95% 100% Assteqt_e de Gerente general
de instructivos Directa contabilidad

Nombre

semana

Porcentaje de instructivos facturados eficazmente en la

Descripcion

Mide en porcentaje el numero de instructivos facturados
eficazmente del total de instructivos facturados semanalmente

Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
6rmula Frecuencia Lo | . . L s Cre s
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
(Instructivos
facturados Positivo / Asistente de
eficazmente / total | Mensual Di 95% 100% - Gerente general
) . irecta contabilidad
de instructivos
facturados) * 100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D01-GFI-02 Proforma
D02-GFI-02 Instructivo
D03-GFI-02 Orden de bodega
D04-GFI1-02 Control interno de salida de lenceria
D05-GFI-02 Hoja de responsabilidad
D06-GFI-02 Cotizaciéon
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
RO1-GFI-02 | Factura Impreso / | 7 afios Triturar y
Digital reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




(\/d G q u@‘t&

L’ETIQUETTE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GFI-02

Proceso: FACTURACION

Edicion No. 01

| Pag.3de5

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Gestién de bodega
de activos

Gestion de cocina

Preparacion de
lenceria

INICIO

Orden de Bodega
_’ —_—

Analiza registros con las
novedades de faltantes y
dafios por parte del cliente, de

—» personal fijo y personal de
planta
Coordinador de Banquetes y
alquileres

Hoja de cocina
—

Control interno de
—— salida de lenceria —

Anota observaciones y
modifica instructivo del evento
respectivo

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Envia instructivo modificado a

la asistente de Contabilidad >

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Envia copia de cotizacion y
proforma del evento a la
asistente de Contabilidad

Coordinador de Banquetes y
alquileres

Analiza los datos de la
cotizacion, de la proforma 'y
novedades del instructivo
modificado

Asistente de Contabilidad

Némina eventual

Instructivo

modificado

Némina fija

Copia de cotizacion

Copia de proforma

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Ingresa datos al sistema
contable: precio, cantidad y
descuento

Asistente de Contabilidad

|

Analiza informacion sobre
faltantes y dafios por parte del
cliente

Asistente de Contabilidad

Calcula y registra en el
sistema contable en términos
monetarios y cantidades los
faltantes y dafios por parte del
cliente

Asistente de Contabilidad

¢ Hubo servicio de
transporte?

Si

v

Afiade valor de servicio de
transporte a la factura

No——

Asistente de contabilidad

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: . :
GF1-02 Proceso: FACTURACION
Edicién No. 01 | Pag.5de5
2
Emite factura del evento Factura Cob
—p opbros

Asistente de contabilidad

|

Almacena la factura fisica en
la carpeta de cobros
semanales hasta el viernes de
cada semana

Asistente de Contabilidad

l

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Estimar los ingresos, los gastos y los resultados de las actividades de L’etiquette en un
periodo determinado, mediante la proyeccion de valores correspondientes acogiéndose
a la normativa correspondiente con el fin de planear las actividades respectivas

necesarias para alcanzar dichos resultados.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la elaboracion del presupuesto de todas las actividades

de L'etiquette.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Contadora

4. DEFINICIONES

e Egresos: Son los valores desembolsados para la realizacion de las actividades

productivas de la organizacion.

¢ Ingresos: Son los valores recaudados que provienen de las actividades productivas

de la organizacion.

e Resultados: Es el valor obtenido de la diferencia entre los ingresos y los egresos.

5. POLITICAS

Las metas presupuestarias a alcanzar deben ser guardar congruencia con los
objetivos organizacionales y las actividades que realiza.

Cuando se evalue el cumplimiento de los objetivos organizacionales determinados
en la Planificacion estratégica, también se debe evaluar la proporcion de recursos
empleados.

De ser necesario, se podra hacer reasignaciones de los recursos para realizar
acciones prioritarias, estas reasignaciones solo pueden ser hechas por la Contadora
y analizadas por el Gerente general.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: .
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Edicién No. 01 | Pag.2de5
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de utilizacion del presupuesto

Descripciéon

Mide en porcentaje el presupuesto utilizado por las actividades
ejecutadas en comparacion al total de las actividades determinadas
en el plan estratégico.

Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
6rmula Frecuencia R e . . L s g
elacion | inferior | superior Medicion Analisis
(Suma del
presupuesto de
!as actividades 3
e(Jjecutadas/Suma Trimestral Positivo / 90% 110% Contadora Gerente general
el presupuesto Inversa
para el total de
actividades
planificadas)*100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D01-GFI-03 Planificacion estratégica anual
D02-GFI-03 Cédigo civil
D03-GFI-03 Reglamento de presupuestos
D04-GFI-03 NIC’s
D05-GFI-03 Constitucion de la Republica
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato | Retenciéon | Disposicion
RO1-GFI-03 Metas presupuestarias Impreso / | 3 afios Triturar y
Digital reciclar
R02-GFI-03 Presupuesto de gastos | Impreso/ | 3 afios Triturar y
Digital reciclar
RO3-GFI-03 Presupuesto de Impreso 3 anos Triturar y
ingresos reciclar
R04-GFI-03 Informe de utilizacion de | Impreso 3 afios Triturar y
presupuestos reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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CODIGO:

GFI-03 Proceso: PRESUPUESTOS

Edicion No. 01

| Pag.3de5

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Recibe la planificacion
estratégica para analizarla

Planificacion

Planificacion —— estratégica anual ——»

estratégica

Contadora

Recibe presupuesto de

Presupuesto de 4
» Necesidades de cada proceso

Todos los necesidades

procesos

—

Contadora

Establece un presupuesto de
mejoras para cada proceso

Contadora

Prioriza los objetivos
organizacionales

Contadora

Formula las metas
presupuestarias

Contadora

|

1

Presupuesto de

mejoras por
]| p Todos los
> proceso procesos
Metas

—— presupuestarias

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: | proceso: PRESUPUESTOS
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Edicién No. 01 | Pag.4de5

1

|

Determina los desembolsos
necesarios para cubrir los Presupuesto de

Todos los
gastos en que se va a incurrir > gastos — >

procesos

Contadora

Procesos de

: roduccion
Establece los ingresos P

esperados y las fuentes de Pre_supuesto de
financiamiento — > ingresos

Ventas
Contadora

Verifica el grado de
cumplimiento de los objetivos
organizacionales del periodo

Contadora

¢ Se esta
cumpliendo los —s;i
objetivos?

No

\ 4

Analiza y sugiere ajustes para
el cumplimiento

Contadora

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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2

|

¢Los gastos son
conforme al

cumplimiento de
objetivos?

No

v

Analiza y sugiere la
reasignacion de recursos

Contadora

l

Determina los resultados y
variaciones

Contadora

Realiza informe con
resultados de cumplimiento y
utilizacion de presupuesto en

actividades ejecutadas

Contadora

FIN

Procesos de

mejora continua
Informe de

utilizaciéon de
presupuesto

Procesos de
gestion estratégica

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: | proceso: PAGOS

GFI-04

Edicion No. 01

| Pag.1de7

1. PROPOSITO

Dar fin a las obligaciones con proveedores fijos mediante el cumplimiento de entrega
de pagos con el fin de contar con productos y servicios de calidad para las actividades
de L'etiquette y mantener relaciones comerciales de larga duracidon con los
proveedores.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el pago a proveedores fijos.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de contabilidad

4. DEFINICIONES

Pago: Es la operacion comercial mediante la cual se cancela un valor adeudado.
Proveedor: Es la persona u organizacion que abastece a la Empresa mediante un
producto o servicio determinado que es util para sus actividades.

5. POLITICAS

e El responsable del proceso de Compras, almacenamiento y despacho debe enviar
los comprobantes de compra inmediatamente después de haber recibido los

productos y haber verificado el estado de lo recibido.
Los pagos se realizaran unicamente los dias viernes.

e El desembolso de efectivo para pagos debe ser solicitado los dias jueves.
En caso de requerir cheque el proveedor, se debera esperar hasta tener un monto
minimo de $200 a cancelar.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: .
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Edicién No. 01 | Pag.2de7
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de saldo por pagar
D L Mide en términos de porcentaje la porcion de deuda que esta
escripcion ,
pendiente por pagar
Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
o6rmula Frecuencia R | . . Lo g
elacion | inferior | superior Medicion Analisis
((total cuentas por
pagar — pago .
actual) /total Mensual Nce"?:(t;'t\; of 0% 25% Contadora Gerente general
cuentas por pagar)
*100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D01-GFI-04 Facturas
D02-GFI-04 Ley de régimen tributario interno
D03-GFI-04 Comprobantes de ingreso
D04-GFI-04 NIIF’s
D05-GFI-04 Constitucion de la Republica
D06-GFI-04 Ley de cheques
D07-GFI-04 Normativa de comprobantes de venta
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
R01-GFI-04 Libro diario Digital 7 anos Triturary
reciclar
R02-GFI1-04 Lista de pago semanal Digital/ 2 afos Triturar y
impreso reciclar
R03-GFI-04 Comprobantes de Impreso 7 afos Triturar y
egreso reciclar
R04-GFI-04 Cheques Impreso/digital | 7 afios Triturar y
reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

|

Recibe factura de productos
Factura

Compras — — recibidos

Asistente de Contabilidad

l

Ingresa factura por pagar en f
el sistema contable >

Microxistem

Asistente de Contabilidad

: l
Actualiza valores por pagar
por cada proveedor

Asistente de contabilidad

|

Determina el valor semanal a
pagar

Asistente de contabilidad

|

Elabora y envia lista de pago Lista de pago
semanal al gerente general > semanal

Asistente de contabilidad

l

1

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: .
GF1-04 Proceso: PAGOS

Edicion No. 01

Pag.4 de 7

¢ Es correcta la lista
de pago?

Si

}

Analiza los montos y el
proveedor

—No

Asistente de contabilidad

¢ Autoriza pago
semanal?

Si

v

¢Forma de pago
aceptada por el
proveedor?

Cheque o efectivo

Nol

3

—Transferecia

Efectivo y cheques

Desembolsa efectivo y firma

cheques

Gerente general

Comprobante de
desembolso

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




(\//tm MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
L’ETIQUETTE

CODIGO: | proceso: PAGOS

GFI-04
Edicién No. 01 | Pag.5de7

Recibe desembolso de
valores

Asistente de contabilidad

Llama al proveedor para
informar que debe ir a retirar
valores

Asistente de contabilidad

Efectivo y cheques

Entrega valores para cancelar
la cuenta por pagar — Proveedor

Retencion

Asistente de contabilidad

¢ Son correctos los No
valores cancelados? l

‘ 2

—, [Lbrodiario Contabilidad

Registra pago y ajusta la
cuenta correspondiente

Comprobante de
Efectivo y cheques — egreso —_— Proveedor

l

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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3

|

Llama a informar que el pago
sera hecho en la semana
siguiente

Asistente de contabilidad

|

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Ejecuta la transferencia

bancaria

Gerente general

Llama a confirmar el éxito de
la transaccion

Asistente de contabilidad

¢ Fue exitosa la

- ———Si
transaccion? 1

6

Revisa el inconveniente

Asistente de contabilidad

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Proveer de elementos de lenceria a los procesos clientes mediante la correcta
preparacion, despacho a tiempo y en la cantidad correcta para la cooperacion en el
desarrollo de los servicios principales de L’etiquette.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a la preparacion de todos los insumos de lenceria, y ademas

a la preparacion de uniformes de trabajo y de servicio.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Encargada de lenceria.

. DEFINICIONES

“Estar quemado”: Expresion usada para comunicar que existe mas carga de
trabajo que la usual y que es necesario una espera para atender un pedido o es
necesario que alguien ayude en esa area.

Control interno de salida de lenceria: Registro usado para el despacho y
recepcion de elementos de lenceria, lleva el detalle de cantidad, color, forma, etc.
Instructivo: Registro con los detalles del evento o alquiler del cual deriva el Control
de salida de lenceria, Orden de bodega y Hoja de cocina.

Lenceria: Es el conjunto de elementos textiles usados generalmente en el
transcurso de una comida o evento.

. POLITICAS

Todo elemento de lenceria sera despachado mediante el Control de salida de
lenceria con las respectivas firmas de autorizacion.

Toda novedad en los elementos recibidos después de un evento o alquiler debe ser
anotada en el Control de salida correspondiente, con la firma de responsabilidad y a
tiempo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
Nombre Eficiencia de despachos para eventos

Descripcion

Mide en términos de porcentaje qué porcion de los despachos por
realizados el encargado de bodega en el mes fueron hechos con

exactitud.
Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
ormula Frecuencia | . . C Cre s
Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
Despachos bien Positivo / Coordinadora de Asistente de
realizados / Total Mensual Direct 95% 100% banquetes y .
de despachos recta alquileres gerencia
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D01-SGE-01 | Inventario de lenceria
D02-SGE-01 | Afiches de seguridad en el area
D03-SGE-01 | Manual de lenceria
D04-SGE-01 | Catalogo de telas
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
RO1-SGE-01 | Control interno de salida Impreso | 1 afio Triturar y
de lenceria reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Control interno de

Venta y toma de —— salida de lenceria ——p

pedido

INICIO

Revisa anexo de instructivo

Encargada de Preparacion de

Lenceria

!

Verifica existencia de
elementos solicitados

Encargada de Preparacion de

—Sf—

Lenceria

¢Lenceria requerida esta
en la planta o en alquiler o ~—Alquiler o evento
evento?

Sugiere cambiar la opcion del
instructivo por algo en
En la planta existencia
Encargada de Preparacion de
Lenceria

¢ Esta limpia?

No

}

Solicita a las lavanderas que
preparen lenceria requerida

Encargada de Preparacion de

Lenceria

l

1

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Plancha la lenceria solicitada

Asistente de Prep. De lenceria

|

Cuenta la lenceria solicitada

Asistente de Prep. De lenceria

Despacha lenceria requerida

——» salida de lenceria

Encargada de Preparacion de

Lenceria
Logistica de
evento . . .
Control interno de Recibe lenceria después del
I—» salida de lenceria ——» evento o alquiler
Logistica de Encargada de Preparacion de
alquileres Lenceria

¢Hay novedades en

cantidad o estado?

— No

Control interno de

Logistica de
evento

Logistica de
alquileres

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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2

|

Anota las novedades en la

hoja de Control interno de Coptrol interno de
salida de lenceria —— salida de lenceria

Logistica de
eventos

Encargada de Preparacion de Logistica de
Lenceria alquileres

3 !

Envia a lavar la lenceria

Encargada de Preparacién de
Lenceria

Lava la lenceria

Lavandera

Almacena la lenceria limpia y
seca

Asistente de Prep. De lenceria

FIN

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Proveer de inventario de alquiler a los procesos clientes mediante la correcta
preparacion, despacho a tiempo y en la cantidad correcta para la cooperacion en el
desarrollo de los servicios principales de L’etiquette.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los pedidos de insumos despachados tanto para

alquiler como para evento.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Encargado de bodega

. DEFINICIONES

“Estar quemado”: Expresion usada para comunicar que existe mas carga de
trabajo que la usual y que es necesario una espera para atender un pedido o es
necesario que alguien ayude en esa area.

Activo de alquiler: Es el conjunto de activos de L'etiquette destinados a ser
alquilados o usados en un evento.

Instructivo: Registro con los detalles del evento o alquiler del cual deriva el Control
de salida de lenceria, Orden de bodega y Hoja de cocina.

Orden de bodega: Registro usado para el despacho y recepcion de elementos de
bodega de activos, lleva el detalle de cantidad, color, forma, etc.

. POLITICAS

Todo elemento de bodega de activos serd despachado mediante la Orden de
bodega con las respectivas firmas de autorizacion.

Toda novedad en los elementos recibidos después de un evento o alquiler debe ser
anotada en la Orden de bodega correspondiente, con la firma de responsabilidad y
a tiempo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
Nombre Tiempo de reposicion de activos

Descripcion

Mide en volumen la cantidad de dias que transcurren para la
reposicion de activos de alquiler.

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia e . . C Cre s
Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
Fecha de Cada 3
adquisicion - ~ Positivo / Asistente de Encargado de
D afos )
Fecha de ultima - Directa bodega bodega
s minimo
reposicion
Nombre Eficiencia de despachos para eventos

Descripciéon

Mide en términos de porcentaje qué porcion de los despachos
realizados por la encargada de preparacion de lenceria en el mes
fueron hechos con exactitud.

Fé .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
6rmula Frecuencia Lo | - - L. L
Relacién | inferior | superior Medicion Analisis
Despachos bien Positivo / Coordinadora de Asistente de
realizados / Total Mensual Di 95% 100% banquetes y .
de despachos irecta alquileres gerencia
7. DOCUMENTOS
Caédigo Nombre
D01-SGE-02 | Inventario de bodega
D02-SGE-02 | Afiches de seguridad en el area
D03-SGE-02 | Manual de bodega
D04-SGE-02 | Album de montajes
8. REGISTROS
Caédigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
RO1-SGE-02 | Orden de bodega Impreso | 1 afos Triturar y
reciclar

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Toma de pedido

Orden de bodega
—

INICIO

Revisa anexo de instructivo

Encargado de Bodega

l

Verifica existencia de
elementos solicitados

Encargado de Bodega

|

¢ Activos requeridos estan

en la planta o en alquiler o ~—Alquiler o evento

evento?

Sugiere cambiar la opcion del

En la planta

¢ Estan en buenas
condiciones?

No

v

Emite lista de insumos para
dar mantenimiento a los
activos

Encargado de Bodega

l

1

instructivo por algo en
existencia

Encargado de Bodega

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1

|

Envia lista de insumos a la Lista para compra Compras,

Asistente de A & B > de insumos almacena-
miento y

despacho

Encargado de bodega

|

Recibe los insumos solicitados

Encargado de bodega

|

Distribuye al personal para dar
mantenimiento a los activos
correspondientes

Encargado de bodega

l Logistica de

—>
eventos
Despacha activos requeridos Orden de bodega
.—> —_—
Logistica de
Encargado de bodega alquileres
Logistica de
t
eventos Recibe activos despachados
Orden de bodega para el evento
LOQ'SF'Ca de | Encargado de bodega
alquileres
2
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Envia a lavar la vajilla,
cristaleria, cuberteria, etc.

Encargado de bodega

Lava lo correspondiente

Asistente de bodega

Almacena los activos

restantes

Asistente de bodega

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Mantener en condiciones aptas, higiénicas y listas para su uso las instalaciones y
equipos de L’etiquette, mediante el cumplimiento del cronograma de mantenimiento y el
continuo control de los mismos, con el fin de evitar contratiempos, demoras y
accidentes.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al mantenimiento de todas las instalaciones de L’etiquette,
en caso de ser necesaria la fumigacion, se procedera a contratar a terceros para esta
actividad.

Este procedimiento aplica al mantenimiento preventivo de todos los equipos y al
mantenimiento correctivo que se espera de un profesional a cargo de dichos equipos.
Cuando los danos sean mayores se procedera a llevar a los equipos al taller
correspondiente.

Este procedimiento no aplica a los equipos de computacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de gerencia

4. DEFINICIONES

e Equipos: Es el conjunto de activos fijos como utensilios, instrumentos aparatos que
sirven para desarrollar una determinada funcién.

¢ Instalaciones: Son el conjunto de dependencias y areas en las cuales se divide la
planta de L’etiquette.

5. POLITICAS

e Mensualmente, el lider del proceso debe hacer un control del estado de las
instalaciones y los equipos.

e Ellider del proceso debe velar por el cumplimiento de las normas de seguridad para
el uso de las instalaciones y equipos de L'etiquette.

e Las reparaciones deberan ser realizadas solo en talleres aprobados por el gerente
general.

e Cuando exista mal uso de las instalaciones o equipos, el empleado responsable
debe notificar inmediatamente al lider del proceso.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




(\//ff UETIQUETTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CSOGDE'E)(;: Proceso: MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y EQUIPOS
Edicién No. 01 | Pag.2de4
6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de normas de seguridad

Descripcion

que deberia cumplir

Mide en términos de porcentaje de cumplimiento de las normas de
seguridad dentro de este proceso comparado con los estandares

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Relacion | inferior | superior Medicion Analisis
(Normas de
segurldad . Coordinador de
cumplldas_ / total Trimestral PO.S'“VO/ 85% 100% gestion de la Gerente General
normas ex_lstentes Directa calidad
de seguridad) *
100
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
D1-SGE-03 Afiches con normas de seguridad en instalaciones y lugar
visible en equipos
D2-SGE-03 Inventario de equipos
D3-SGE-03 Facturas de adquisicién de equipos
D4-SGE-03 Rotulacion de instalaciones
D5-SGE-03 Cronograma de mantenimiento
D6-SGE-03 Cronograma de inspecciones
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retenciéon | Disposicion
R1-SGE-03 | Checklist de Impreso | 1 ano Triturar y
mantenimiento reciclar
R2-SGE-03 | Informe de novedades Impreso | 1 ano Triturar y
reciclar
R3-SGE-03 | Kardex de insumos Impreso | 1 ano Triturar y
reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO
Elabora cronograma para Cronograma de
mantenimiento preventivo de mantenimiento

equipos e instalaciones > ,reventivo

Asistente de gerencia

Emite cronograma para
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novedades
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encontradas y checklist de
mantenimiento
Checklist
Delegado por area mantenimiento

Realiza pedido de insumos

Compras
imi Orden de compra ’
para el mantenimiento > P N

almacenamiento y
despacho

Asistente de gerencia

Recibe pedido de insumos y

Compras, Kardex de INSUmos almacena en bodega de
almacenamiento y ——» de mantenimiento ——» herramientas
despacho

Delegado por area

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Delega personal para la
realizacién del mantenimiento
preventivo y atencion de
novedades

Asistente de genrencia

Checklist para Recibe checklist para realizar
mantenimiento ——p mantenimiento

Delegado por area

l

Lleva a cabo el mantenimiento Checklist para

preventivo 5 mantenimiento —» | Revisionporia

direccion

Personal delegado

¢, Todas las novedades

de mantenimiento ——F—FSi
fueron resueltas?

| FIN
No

}

Revisa checklist y supervisa
instalaciones y equipos
encargados

Delegado por area

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Proporcionar a los procesos clientes vehiculos en buenas condiciones de
funcionamiento, mediante el mantenimiento preventivo y reparaciones de los mismos
con el fin de contribuir a los procesos mas importantes de Produccion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al control, mantenimiento y reparacion de los vehiculos de la
empresa L’etiquette en los aspectos basicos y esperados que un chofer profesional
puede proporcionar. Cuando los dafos sean mayores se procedera a llevar a los
vehiculos al taller correspondiente.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de gerencia

4. DEFINICIONES

e N/A

5. POLITICAS

e Es responsabilidad del lider del proceso llevar un control sobre los tramites legales
con los que se debe cumplir frente a los vehiculos y los choferes: matriculacion,
licencia vigente, poliza de seguro y pago, multas, revision vehicular, pago de SOAT.

e El lider del proceso es el encargado de verificar el cumplimiento del cronograma de
mantenimiento.

e EI lider del proceso debe velar por el buen uso de los vehiculos y tiene la
responsabilidad de informar sobre irregularidades al gerente general para tomar
acciones correspondientes.

e Cuando exista una multa o sancién, el chofer responsable debe notificar
inmediatamente al lider del proceso.

e Las reparaciones deberan ser realizadas solo en talleres aprobados por el gerente
general.

e Ellider del proceso debe velar por el cumplimiento de las normas de seguridad para
el uso de los vehiculos de L’etiquette.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES

Nombre

Cumplimiento de normas de seguridad

Descripcion

Mide en términos de porcentaje de cumplimiento de las normas de
seguridad dentro de este proceso comparado con los estandares
que deberia cumplir

. .| Sentido / | Limite | Limite | Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Relacién | inferior | superior Medicién Analisis
(Normas de
seguridad
cumpllda§ [total Trimestral PO.S'“VO/ 85% 100% Guardia Gerente general
normas existentes Directa
de seguridad) *
100
7. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
DO01-SGE-04 | Afiches con normas de seguridad dentro del vehiculo y el area
de estacionamiento
D02-SGE-04 | Contratos con aseguradoras
D03-SGE-04 | Cronograma de mantenimiento preventivo
D04-SGE-04 | Facturas de mantenimiento correctivo
D05-SGE-04 | Ley de transito
D06-SGE-04 | Constitucion
D07-SGE-04 | Regulacién pico y placa
D08-SGE-04 | Ley de transporte terrestre
D09-SGE-04 | Titulo de propiedad de los vehiculos
D10-SGE-04 | Licencias de conducir
D11-SGE-04 | Matriculas vehiculares
D11-SGE-04 | Cronograma de inspecciones
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retenciéon | Disposicion
RO1-SGE-04 | Registro de kilometraje Impreso | 1 ano Triturar y
reciclar
R02-SGE-04 | Checklist de Impreso | 1 afo Triturar y
mantenimiento reciclar
R0O3-SGE-04 | Informe de novedades Impreso | 1 afo Triturar y
reciclar
R04-SGE-04 | Kardex de insumos Impreso | 1 afo Triturar y
reciclar
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO
Elabora cronograma para Cronograma de
mantenimiento preventivo de mantenimiento
los vehiculos preventivo

Asistente de gerencia

Emite cronograma para Cronograma de
inspecciones a los vehiculos . inspecciones

Asistente de gerencia

Informe de
novedades
Realiza informe de novedades
encontradas y checklist de
mantenimiento
Checklist
Chofer delegado mantenimiento

Realiza pedido de insumos

Compras
imi Orden de compra ’
para el mantenimiento > p

— almacenamiento y
despacho

Asistente de gerencia

Recibe pedido de insumos y

Compras, Kardex de insumos almacena en bodega de
almacenamientoy ——» de mantenimiento —— herramientas
despacho
Chofer delegado
1
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Checklist para
mantenimiento ——»

Delega personal para la
realizacién del mantenimiento
preventivo y atencion de
novedades

Asistente de genrencia

Recibe checklist para realizar
mantenimiento

Chofer delegado

l

Lleva a cabo el mantenimiento

‘ Checklist para
preventivo

——>» mantenimiento —— Revisién por la

direccion

Personal delegado

¢, Todas las novedades

de mantenimiento —Si
fueron resueltas?

| FIN
No

|

Revisa checklist y supervisa el
vehiculo

Chofer delegado

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO: Gestién de cocina (caso supuesto)

No| Cod Actividad R able Duracion Intervalo Escala | Volumen FTE % Horas | CU mensual | CT mensual Tipo
1 A1 Recibe Hoja de cocina Chef 2 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 0,02% 0,03 $ 92375 $ 0,16 VAN
Analiza la cantidad de insumos a requerir . o,
2 A2 (carnes, lacteos, vegetales, frutas, secos) Chef 12 minutos cada 1| Meses 1 veces 000008547 0.10% 020] § 92375 | § 095 VAN
3| A3 [Verificacion de cantidades disponibles Asistente de cocina 12 minutos cada 1| Meses 1veces | 0,00008547 0,10% 0.20| $ 642,50 | $ 0,66 VAN
Verificacion de existencias en bodega de .
4 Ad alimentos y bebidas Asistente de cocina 12 minutos cada 1| Meses 1 veces 000008547 0.10% 020] § 642,50 | § 066 NAV
5| A5 |Emite lista de compras Asistente de cocina 10 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 0,09% 0,17 642,50 0,55 VAC
6| A6 |Realiza compras de acuerdo a la lista Gerente general 35 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 0,30% 0,58 642,50 1,92 VAN
7| A7 |Recibe las compras Chef 15 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 0,13% 0,25 923,75 1,18 VAN
8| A8 |Elabora el menu para el evento Chef 150 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 1,28% 2,50 923,75 11,84 VAC
9| A9 |Elabora el menu para el evento Ayudantes de cocina (2) 150 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 1,28% 2,50 1.045,00 13,40 VAC
10| A10 [Elabora el menu para el evento Asistente de cocina 40 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 0,34% 0,67 642,50 2,20 VAC
11| A11 |Despacha el menu para el evento Asistente de cocina 40 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 0,34% 0,67 642,50 2,20 VAN
12| A12 |Verifica conformidad del despacho Chef 20 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 0,17% 0,33 923,75 1,58 VAN
Sumilla y revisa check list para recibir el . o
13 A13 despacho de cocina Capitan de evento 5 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0.04% 008 $ 698,75 | § 030 VAN
Solicita al coordinador de logistica los alimentos .
14 Al4 y/o bebidas requeridos Chef 40 minutos cada 1| Meses 1 veces 000008547 0.34% 067| $ 92375 | § 3.16 VAC
15| A15 |Despacha pedido para preparacion de menu Asistente de A & B 25 minutos cada 1| Meses 1 veces | 0,00008547 0,21% 042 $ 507,50 | $ 1,08 VAN
Total horas 9,47 Horas Costo némina por proceso $ 41,83
Tasa/hora del proceso $ 4,42

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




Recursos

Codigo Recursos Drivers Empresa Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso
R1 [Nomina FTE Ver detalle abajo
R2 |[Agua Potable (fijo) Personas 30 41 $ 50,00 | $ 6,67
R3 |Agua Potable (variable) Clientes 2000 100| $ 250,00 | $ 12,50
R4  |Arriendo Horas al mes 195 12| $ 1.500,00 | $ 92,31
R5 |Combustible (gas) Clientes 2000 100| $ 300,00 | $ 15,00
R8 |Depreciacion equipos de cocina Horas al mes 195 12| $ 44159 | $ 27,17
R12 |Energia Eléctrica (fijo) Personas 30 41 $ 150,00 | $ 20,00
R13 |Energia Eléctrica (variable) Clientes 2000 100] $ 300,00 | $§ 15,00
R14 |Seguridad Horas al mes 195 12| $ 48,00 | $ 2,95
Eventos y alquileres al
R16 |Suministros de Oficina mes 48 119 50,00 | $ 1,04
$ 192,64
Tasa/hora del proceso $ 20,35

Detalle de sueldos

Alimentacioén,
Responsable Sueldo mensual . uniformes e Beneficios Total
implementos de
sequridad
Chef $ 750,00 | $ 65,00 108,75 | $ 923,75
Gerente general $ 500,00 | $ 65,00 7750 | $ 642,50
Ayudantes de cocina (2) $ 800,00 | $ 130,00 115,00 | $ 1.045,00
Asistente de cocina $ 500,00 | $ 65,00 7750 $ 642,50
Capitan de evento $ 550,00 | $ 65,00 83,75| % 698,75
Asistente de A & B $ 380,00 | $ 65,00 62,50 | $ 507,50

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




ASIGNACION PORCENTUAL

ASIGNACION DE RECURSOS Gestion de cocina

C6digo Recursos Unidades A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 TOTAL
R2 [Agua Potable (fijo) Personas 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 100,00%
R3 |Agua Potable (variable) Clientes 33,33%| 33,33%| 33,33% 100,00%
R4  [Arriendo Horas al mes 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 100,00%
R5 |Combustible (gas) Clientes 33,33%| 33,33%| 33,33% 100,00%
R8 |Depreciacion equipos de cocina Horas al mes 6,67% 6,67%| 6,67% 6,67% 6,67% 6,67%| 6,67% 6,67% 6,67% 6,67%| 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 100,00%
R12 |Energia Eléctrica (fijo) Personas 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 100,00%
R13 |Energia Eléctrica (variable) Clientes 5,00% 5,00% 5,00% 5,00% 5,00% 5,00% 5,00% 13,33% 13,33% 13,33% 5,00% 5,00% 5,00% 5,00% 5,00% 100,00%
R14 |Seguridad Horas al mes 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 100,00%

Eventos y
R16 |Suministros de Oficina alquileres al mes 50,00% 50,00% 100,00%

ASIGNACION DE COSTOS

Codigo Recursos Costo Proceso Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A1 A12 A13 A14 A15 TOTAL
R2 [Agua Potable (fijo) g 667 |$ 044[$ 044 044|$ 0448 044 [$ 044[8% 044[$ 0443 044|$ 044[$% 044[$ 044]|$ 044193 044 |$ 044(8$ 6,67
R3 |Agua Potable (variable) $ 1250 | § - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ 417 |$ 417[$ 417|$ - $ - $ - $ - $ - $ 12,50
R4  [Arriendo g 9231|% 615|$ 6,15|$ 615|$ 6,15]$ 615($% 615[% 615[(% 6,15|$ 615|3% 615[(% 615[% 6,15]|$ 6,15]$ 615[$ 6,15 % 92,31
R5 |Combustible (gas) $ 1500 [$ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ 500|$% 500[($ 500|$ - $ - $ - $ - $ - $ 15,00
R8 |Depreciacion equipos de cocina § 2717 (% 181[$ 181]|% 181|$ 181[$ 181[$ 181|$ 181]|% 181|$ 181[$ 181]|$ 181]|% 181|$ 181($ 181]|$ 181]9% 27,17
R12 |Energia Eléctrica (fijo) $ 2000 |$ 100[$ 100|/$ 100|$ 100|$ 100|$ 100($ 100|$ 267[$ 267|% 267|% 100|$ 100[$ 100|$ 1,00($ 100|$ 20,00
R13 |Energia Eléctrica (variable) ¢ 1500($ 100[$ 100[($ 100|$ 100|$ 100|$ 100({$ 100($ 100|$ 100|$ 100($ 100[$ 100|$ 1,00]|$ 1,00|$ 1,00]$ 15,00
R14 |Seguridad $ 295($ 020($ 020($ 020|$ 020]% 020($ 020($% 020($% ©020|$%$ 020|$ 020($% 020[% 020]|$ 0,20]$ 020($ 020(% 2,95
R16 |Suministros de Oficina R 1048 - $ - $ - $ - $ 052|% - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ 0521% - $ 1,04

TOTAL $ 192,64 | $ 1061]|% 1061]|$ 1061 [$ 1061]|$ 11,13 |$ 1061|3% 1061 |$ 2144 [$ 2144|$ 2144]|% 1061 [$ 1061 [$ 1061 |$ 11,13 1% 1061 |$ 192,64

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




Resumen costeo ABC gestion de cocina

Cod Actividad Noémina Otros Total
A1l |Recibe Hoja de cocina $ 0,16 | $ 10,61 | $ 10,76
A2 Atnahza la cantidad de insumos a requerir (carnes, 3 095 | $ 1061 | s 11,55

lacteos, vegetales, frutas, secos)
A3 |Verificacion de cantidades disponibles $ 0,66 |$ 10,61 | $ 11,27
A4 Ver}ﬁca010n de existencias en bodega de alimentos y 3 0.66 | $ 1061 | 1127
bebidas
A5 |Emite lista de compras $ 0,55 |$ 11,13 | $ 11,68
A6 |Realiza compras de acuerdo a la lista $ 1,92 | $ 10,61 | $ 12,53
A7 |Recibe las compras $ 1,18 | $ 10,61 | $ 11,79
A8 |Elabora el ment para el evento $ 11,84 | $ 2144 | $ 33,28
A9 |Elabora el menu para el evento $ 13,40 | $ 21,44 | $ 34,84

A10 [Elabora el ment para el evento $ 2,20 | $ 2144 | $ 23,64

A1l |Despacha el menu para el evento $ 2,20 1% 10,61 | $ 12,80

A12 |Verifica conformidad del despacho $ 1,58 |$ 10,61 | $ 12,19

Al3 Sun'ulla y revisa check list para recibir el despacho de 3 030 | $ 1061 | s 1091

cocina

Al4 Soh.cna al coor'dmador de logistica los alimentos y/o 3 3.16 | $ 1113 | s 14.29

bebidas requeridos

A5 [Despacha pedido para preparacion de menu $ 1,08 | $ 10,61 | § 11,69

COSTO PROCESO $ 234,48
Total horas por proceso 9,47 horas
Tasa ndmina/hora del proceso $ 4,42
Tasa recursos/hora del proceso $ 20,35
Tasa total $ 24,77

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




ANALISIS DE VALOR AGREGADO: Ventas y toma de pedido (caso supuesto)

No [ Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala | Volumen FTE % Horas Cu | | CT | Tipo
1] A1 [Elabora la planificacién de ventas mensual Asesora de ventas 1 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,01% 0,02| $ 755,00 | § 0,06 VAC
. . Coordinadora de . o
2 A2 [Atiende llamadas de los clientes Banquetes y alquileres 3 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,03% 0,05 $ 530,00 | $ 0,14 VAC
3| A3 [Realiza llamadas Asesora de ventas 3 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,03% 0,05( $ 755,00 | $ 0,19 VAC
. . . - Coordinadora de . o
4 A4 [Realiza entrevistas a los clientes en oficinas Banquetes y alquileres 15 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,13% 0,25 $ 530,00 | $ 0,68 VAC
5| A5 |Elabora cotizacion Asesora de ventas 8 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,07% 0,13[ $ 755,00 | $ 0,52 VAC
. N . Coordinadora de . o
6 A6 |Envia cotizacion al cliente Banquetes y alquileres 2 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,02% 0,03 $ 530,00 | $ 0,09 VAC
A7 |Realiza llamada de verificacion de recepcion de cotizacior] Co0rainadora de 2 minut 0,00008547 | 0,02% 003 $ 530,00 $ 0,09
7 ealiza llamada de verificacion de recepcion de cotizacio Banquetes y alquileres inutos cada 1| Meses 1 veces : ,02% , , | VAC
e » Coordinadora de . o
8 A8 | Verificacion de recepcion Banquetes y alquileres 1 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,01% 0,02| $ 530,00 | $ 0,05 VAC
. R . Coordinadora de .
9 A9 [Reenvia la cotizacion al cliente Banquetes y alquileres 1 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,01% 0,02| $ 530,00 | $ 0,05 VAC
. . . - Coordinadora de . o
10 A10 |Recibe mail de confirmacion Banquetes y alquileres 1 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,01% 0,02 $ 530,00 | $ 0,05 VAC
11[ A11 [Negocia elementos con el cliente a través de llamada o er|Asesora de ventas 15 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,13% 025[ $ 755,00 | $ 097 VAC
12| A12 |Verificacion de conformidad Asesora de ventas 6 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,05% 0,10 $ 755,00 | $ 0,39 VAC
. . . . Coordinadora de . o
13 A13 |Da opciones al cliente en base a las existencias, al presuf Banquetes y alquileres 4 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,03% 0,07| $ 530,00 | $ 0,18 VAC
Coordinadora de ) o
14 A14 |Elabora proforma Banquetes y alquileres 6 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,05% 0,10 $ 530,00 | $ 0,27 VAC
. . Coordinadora de . o
15 A15 |Firma contrato con el cliente Banquetes y alquileres 4 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,03% 0,07| $ 530,00 | $ 0,18 VAC
e ) - Coordinadora de ) o
16 A16 |Verificacion de tipo de servicio Banquetes y alquileres 1 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,01% 0,02 $ 530,00 | $ 0,05 VAC
e . " Coordinadora de . o
17 A17 |Verificacion de pedido de degustacion Banquetes y alquileres 2 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,02% 0,03| $ 530,00 | $ 0,09 VAC
18] A18 |Acuerda fecha y hora de la degustacion con el cliente Asesora de ventas 1 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,01% 0,02 $ 755,00 | $ 0,06 VAC
" . ” Coordinadora de . o
19 A19 [Realiza pedido de degustacion Banquetes y alquileres 3 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,03% 0,05( $ 530,00 | $ 0,14 VAC
. ’ ” Coordinadora de ; o
20 A20 [Envia pedido de degustacion Banquetes y alquileres 1 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,01% 0,02| $ 530,00 | $ 0,05 VAC
. ] Coordinadora de . o
21 A21 |Elabora instructivo para evento Banquetes y alquileres 4 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,03% 0,07| $ 530,00 | $ 0,18 VAC
A22 |Elab las éreas de Produccion en base al | cooranadora de 4 inut 0,00008547 | 0,03% 007| $ 530,00 |$ 0,18
22 labora anexos para las areas de Produccion en base al i Banquetes y alquileres minutos cada 1| Meses 1 veces , ,03% , , § VAC
o . . Coordinadora de X o
23 A23 |Distribuye anexos a las areas de Produccion Banquetes y alquileres 3 minutos cada1| Meses 1 veces 0,00008547 0,03% 0,05 $ 530,00 | $ 0,14 VAC
Total horas del proceso 1,52 Horas Costo némina por proceso $ 4,78
Tasal/hora del proceso  $ 3,15

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




Recursos Toma de pedido y ventas

Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso [ Costo Empresa [Costo Proceso

R1 [N6mina FTE Ver detalle abajo
R2 |Agua Potable (fijo) Personas 30 3 $ 50,00 | $ 5,00
R4 |Arriendo Horas al mes 195 8| % 1.500,00 | $ 61,54
R9 [Depreciacion equipos de computacion Horas al mes 195 8| $ 25351 | $ 10,40
R10 |Depreciacion Muebles y Enseres Horas al mes 195 8| % 42531 9% 1,74
R12 |Energia Eléctrica (fijo) Personas 30 3l $ 150,00 | $ 15,00
R14 |Seguridad Horas al mes 195 8| 9% 48,00 $ 1,97

Eventos y alquileres en el
R16 |Suministros de Oficina mes 48 19 50,00 | $ 1,04
Eventos y alquileres en el
R17 |Telefonia celular y fija, e internet mes 48 0,5| % 800,00 | $ 8,33
$ 105,03
Tasa/hora del proc $ 69,25
Detalle de R1
Alimentacion,
Responsable Sueldo mensual . il D Beneficios Total
implementos de
seguridad
Asesora de ventas $ 600,00 | $ 65,00 $ 90,00 | $ 755,00
Coordinadora de Banquetes y alquileres $ 400,00 | $ 65,00 $ 65,00 | $ 530,00

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette



ANALISIS DE VALOR AGREGADO: Ventas y toma de pedido (caso supuesto)

ASIGNACION PORCENTUAL

5digd __ Recursos Unidades | A1 | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | A7 | A8 | A9 | A10 | A11 | A12 | A13 | A14 | A15 | A16 | A17 | A18 | A19 | A20 | A21 | A22 | A23 | TOTAL
Eventos y
R2  |Agua Potable (fijo) |alquileres en el | 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4.35%| 4.35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4.35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 100,00%
mes

R4 |Arriendo Personas 4,35%)| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 100,00%
Depreciacion

R9 equipos de Horas al mes 33,33%| 33,33%| 33,33%| 100,00%
computacion

R10 ’\Dﬂi‘;ﬁzg";ser% Horas al mes | 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4.35%| 4.35%| 4.35%| 4,35%| 4.35%| 4.35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 100,00%
Energia Eléctrica o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o

Riz |0 Horas al mes | 4,35%)| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 435%| 435%| 4.35%| 4.35%| 4.35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 100,00%

R14_|Seguridad Personas 4.35%| 4,35%| 4.35%)| 4,35%]| 4,35%)| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.,35%| 4.35%| 4,35%| 4.35%| 100,00%

R16 g‘f’ig:‘a's““de Horas al mes | 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4.35%| 4,35%| 4.35%| 4.35%| 4.35%| 435%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 100,00%
Telefonia celular Eventos y

RI7 | e imormat Y |alquileres en el | 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 435%| 4,35%| 4.35%| 4,35%| 4,35%| 4,35%| 100,00%

! mes

ASIGNACION DE COSTOS

odigd _ Recursos _ |CostoProceso] A1 | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | A7 | A8 | A9 | A10 | A1 | A12 | A13 | A4 | A15 | A6 | A17 | A18 | A19 | A20 | A21 | A22 | A23 | TOTAL

R2  |Agua Potable (fijo) |$ 500 | $2,68 | susus| snnn| s smn| s woss| sesn| smeess| $ 268 | 268 | 268 |5 268 (3 268 (% 268|% 268 |8 268|$ 268|% 2685 268 (% 268[3 268|% 268|$ 61,54

YR rver— 3 5151 |5 005 | | o | T | e e T s o (5 045 04515 04515 045 5 0455 0[S o5 o5 oas s 0as s 0455 0455 0as |5 1040
Depreciacion

R9 equipos de $ 1040|$ - |$ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ 058|% 058($ 058($ 1,74
computacion

Rig |Pepreciacion $ 174 | 5065 | smn| womu| swmsn| sosu| swmsn| sosen| spuss| sl s 065 |5 065 |5 065(5 0655 065(5 065|5 065|5 065|5 065|5 0655 065|5 065|5 065]|5 065|5 1500
Muebles y Enseres

R12 (Eﬁ’j‘:)rg'a Eléctrica | g 15,00 | $ 0,09 T $ 009]$ 009]$ 009]$ 009]$ 009|$ 009[$ 009[$ 009[$ 009[8$ 009[8$ 009[8 009|8 0098 0098 1,97

R14_|Seguridad $ 1.97 [ $0,05 I $ 005]$ 005]$ 005]$ 005]$ 005[$ 0,05[$ 005]$ 005|$ 005|8$ 005|% 005|% 005|% 005|% 005|% 1,04

R16 (S)‘f’i'c"i'r:‘:““de $ 1,04 [ $0,22 e $ 0228 022|$ 0228 022($ 022]|$ 022($ 0228 022[$ 022(% 022|$ 022($ 022|8% 022($ 022|8% 500

R17 :U‘Z'e;"i:';ﬁ:"ary $ 8,33 | $0,36 | #uuun| wh| wi| wunnn| sm| sess| | s $ 036 (S 036 036($ 036[$ 036 036|$ 036[% 0363 036|% 036[% 036|$ 036]|% 036|% 036[s 833

TOTAL B 105,03 | $ 4,40 | fHHHH| HAH| #HHAE| i B fa| | e S 449 | S 449 | S 449 |S 449 |$ 449 $ 449 | 449 | 449 |$ 4495 449 |$ 4498 507 |9$ 507]$ 507 |% 10503

Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: L’etiquette




Resumen costeo ABC: Ventas y toma de pedido (caso supuesto)

Cod Actividad Noémina Otros Total
A1 |Elabora la planificacion de ventas mensual $ 0,06 |$ 44919 4,56
A2 |Atiende llamadas de los clientes $ 0,14 | $ 4,49 |$ 4,63
A3 |Realiza llamadas $ 0,191% 44919 4,68
A4 |Realiza entrevistas a los clientes en oficinas $ 0,68|% 44919 5,17
A5 |Elabora cotizacidon $ 052 1% 44919 5,01
A6 [Envia cotizacion al cliente $ 0,09 | $ 4,49 | $ 4,58
A7 Rea.lliza- !larnada de verificacion de recepcion de 3 009 |s 449 |s 4,58
cotizacion
A8 |Verificacion de recepcion $ 0058 449189 4,54
A9 [Reenvia la cotizacion al cliente $ 0,0519% 449 [ $ 4,54
A10 |Recibe mail de confirmacién $ 0058 449 1|8% 4,54
All Negocia elementgs con el cliente a través de 3 097 |s 449 |s 5.46
llamada o entrevista
A12 |Verificacién de conformidad $ 0391(% 44919 4,88
Al3 Da opciones al cli§nte en base a las existencias, al 3 018 |s 449 |s 4,67
presupuesto del cliente y otros
A14 [Elabora proforma $ 027 1$ 449 ($ 4,76
A15 |Firma contrato con el cliente $ 0,181 44919 4,67
A16 |Verificacion de tipo de servicio $§ 0058 44918 4,54
A17 |Verificacion de pedido de degustacion $ 0,098 449189 4,58
AlS A.cuerda fecha y hora de la degustacion con el 3 006 |5 449 |s 4,56
cliente
A19 |Realiza pedido de degustacion $ 0,14 1% 44919 4,63
A20 |Envia pedido de degustacion $ 0,058 449 (9% 4,54
A21 [Elabora instructivo para evento $ 0,18 |8$ 5,07 |3 5,25
A22 Elabora. anexos para las areas de Produccion en 3 0.18 | 507 |'s 525
base al instructivo
A23 |Distribuye anexos a las areas de Produccion $ 0,14 | $ 507 % 5,21
COSTO PROCESO |$ 109,80
Total horas por proceso 1,52
Tasa némina/hora del proceso $ 3,15
Tasa recursos/hora del proceso $ 69,25
Tasa total $ 72,40

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette



ANALISIS DE VALOR AGREGADO: Logistica de (caso
No | Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen FTE % Horas CcuU CT Tipo
Coordinadora de Banquetes y . o
1 Al Revisa y analiza instructivo Alquileres 4 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,03% 007/'$ 530,00 $ 0.18 VAN
Coordinador de logistica de . N
2 A2 Elabora lista de personal de planta para el evento corfeventos 8 minutos cada 1| Meses 1 veces 0.00008547 0.07% 0.13] § 530,00 | § 0.36 VAC
Coordinador de logistica de . o
3 A3 Elabora Hoja de Ruta para choferes eventos 8 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0.07% 0.13) 8 530,00 $ 0.36 VAN
Coordinador de logistica de . o,
4 Ad Organiza y distribuye al personal conforme a la lista deventos 8 minutos cada 1| Meses 1 veces 0.00008547 0.07% 0.13| 8 53000 | $ 0.36 VAN
5 A5 Realiza revision y registro de condiciones del vehicul|Guardia 6 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,05% 0,10 473,75 0,24 VAN
6 A6 |Prepara despacho de activos Encargado de bodega 15 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,13% 0,25 507,50 0,65 VAC
7 A7 Prepara despacho de activos Asistente de bodega 15 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,13% 0,25 473,75 0,61 VAC
Coordinador de logistica de . o
8 A8 Realiza revision previa al despacho de activos de bodeventos 5 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0.04% 0.08| 530,00 | § 023 NAV
Coordinador de logistica de . o
9 A9 Verificacion de despacho de activos eventos 6 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0.05% 0.10] 8 530,00 | § 0.27 NAV
10| A10 [Completa el pedido Encargado de bodega 6 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,05% 0,10| $ 507,50 | $ 0,26 NAV
11| A11 |[Coloca pedido en el camion 20 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,17% 0,33 $ 6.298,75 | $ 10,77 VAC
Encargada de preparacion de . o
12 A12 Prepara despacho de elementos de lenceria lenceria 25 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0.21% 042/ 8 507,50 | $ 1.08 VAC
Asistente de preparacion de . o
13 AT13 Prepara despacho de elementos de lenceria lenceria 25 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0.21% 042/ 8 507,50 $ 1,08 VAC
Coordinador de logistica de . o
14 At4 Realiza revision previa al despacho de elementos de |eventos 6 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0.05% 0.10] 8 530,00 | § 0.27 NAV
Coordinador de logistica de . N
15 A15 Verificacion de despacho de lenceria eventos 6 minutos cada 1| Meses 1 veces 0.00008547 0.05% 0.10] 8 530,00 | $ 0.27 VAC
Encargada de preparacion de . o
16 Al6 Completa el pedido lenceria 4 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,03% 0.07| 8 507,50 | $ 017 NAV
17| A17 [Coloca pedido en el camion 20 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,17% 0,33] $ 6.298,75 | $ 10,77 VAC
Prepara despacho de alimentos y utensilios de . o
18 A18 cocina Chef 15 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,13% 025 $ 92375 $ 1,18 VAC
19| A19 [Coloca pedido en el camion 15 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,13% 0,25| $ 6.298,75 | $ 8,08 VAC
Coordinador de logistica de . o
20 A20 Realiza pedido de extras: arreglos florales, pasteles, |eventos ! minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0.01% 0.02| 8 530,00 | § 0.05 VAC
Coordinador de logistica de : o
21 A1 Recibe pedido eventos 10 minutos cada 1| Meses 1 veces 0.00008547 0.09% 0.17| 8 53000 | $ 0.45 VAN
Coordinador de logistica de . o
22 A22 Entrega al capitan encargado del evento eventos " minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,09% 017| 8 53000 | 8 0.45 VAC
Despacha comida para alimentacion del personal . o,
23 A23 encargado del evento Ayudantes de cocina (2) 8 minutos cada 1| Meses 1 veces 0.00008547 0.07% 0.13| 8 104500 | 0.7 VAC
Transporta lo despachado para el evento y al . o
24 A24 personal encargado del evento Chofer/Capitan 60 minutos cada 1| Meses 3 veces 0,00008547 1.54% 3,008 69875 | 10,75 VAC
25| A25 [Realiza el montaje para el evento 160 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 1,37% 2,67 6.298,75 86,14 VAC
26| A26 |Prepara platos Chef 20 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,17% 0,33 923,75 1,58 VAC
27| A27 |Preparay decora platos Ayudantes de cocina (2) 20 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,17% 0,33 1.045,00 1,79 VAC
28| A28 |Preparay decora platos Asistente de cocina 20 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,17% 0,33 642,50 1,10 VAC
29| A29 [Atiende alos comensales 80 minutos cada 1 Meses 5 veces 0,00008547 3,42% 6,67 6.298,75 215,34 VAC
30/ A30 [Supervisa la ejecucion del evento y el personal Chofer/Capitan 100 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,85% 1,67 698,75 5,97 VAC
31| A31 |Realiza el desmontaje del evento 160 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 1,37% 2,67 6.298,75 86,14 VAN
Transporta de regreso lo despachado para el evento . o
32 A32 y al personal encargado del evento Chofer/Capitan 60 minutos cada 1| Meses 3 veces 0,00008547 1.54% 3,008 69875 | 10.75 VAN
33| A33 |Anota el kilometraje del vehiculo Guardia 5 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,04% 0,08] $ 473,75 | $ 0,20 VAN
34| A34 |Recibe activos despachados para el evento Encargado de Bodega 20 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,17% 0,33] $ 507,50 [ $ 0,87 VAN
Verifica cantidad y estado de los activos recibidos
A35 |mientras los entrega el capitan del evento/salonero 30 minutos 0,00008547 0,26% 0,50| $ 507,50 | $ 1,30
35 encargado Encargado de bodega cada 1 Meses 1 veces VAC
Anota novedades de cantidad y estado de lo
A36 [recibido, y responsable del dafio o falta: cliente o 4 minutos 0,00008547 0,03% 0,07| $ 507,50 | $ 0,17
36 personal Encargado de bodega cada 1 Meses 1 veces VAC
Anota novedades de cantidad y estado de lo
A37 |entregado, y responsable del dafio o falta: cliente o 4 minutos 0,00008547 0,03% 0,07| $ 698,75 | $ 0,24
37 personal Chofer/Capitan cada 1 Meses 1 veces VAC
Encargada de preparacion de . o
38 A38 Recibe elementos despachados para el evento lenceria 30 minutos cada 1| Meses 1 veces 0.00008547 0.26% 0.50| 8 507,50 | $ 1.30 VAN
Verifica cantidad y estado de los elementos
A39 [recibidos mientras entrega el capitan/salonero Encargada de preparacion de 30 minutos 0,00008547 0,26% 0,50| $ 507,50 | $ 1,30
39 encargado lenceria cada 1 Meses 1 veces VAC
Anota novedades de cantidad y estado de lo
A40 [recibido, y responsable del dafio o falta: cliente o Encargada de preparacion de 4 minutos 0,00008547 0,03% 0,07 $ 507,50 | $ 0,17
40 personal lenceria cada 1 Meses 1 veces VAC




No | Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen FTE % Horas CcuU CT Tipo
Anota novedades de cantidad y estado de lo
A41  |entregado, y responsable del dafio o falta: cliente o 4 minutos 0,00008547 0,03% 0,07| $ 698,75 | $ 0,24
41 personal Chofer/Capitan cada 1 Meses 1 veces VAC
42| A42 |Recibe elementos despachados para el evento Asistente de cocina 15 minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0,13% 0,25 $ 642,50 | $ 0,82 VAN
Verifica cantidad y estado de los elementos
A43  |recibidos mientras entrega el capitan/salonero 10 minutos 0,00008547 0,09% 0,17] $ 642,50 | $ 0,55
43 encargado Asistente de cocina cada 1 Meses 1 veces VAC
Anota novedades de cantidad y estado de lo
A44  |recibido, y responsable del dafio o falta: cliente o 4 minutos 0,00008547 0,03% 0,07| $ 642,50 | $ 0,22
44 personal Asistente de cocina cada 1 Meses 1 veces VAC
Anota novedades de cantidad y estado de lo
A45  |entregado, y responsable del dafio o falta: cliente o 4 minutos 0,00008547 0,03% 0,07| $ 698,75 | $ 0,24
45 personal Chofer/Capitan cada 1 Meses 1 veces VAC
Entrega hoja de responsabilidad a Coordinadora de .
46 A46 Banquetes y Alquileres Chofer/Capitan 3 minutos cada 1 Meses 1 veces 000008547 0,03% 0.05] 69875 | § 018 VAC
Coordinadora de Banquetes y .
47 A4T Llama al cliente para informarle sobre faltantes y dafi|Alquileres 10 minutos cada 1 Meses 1 veces 000008547 0,09% 0.17| 8 53000 | $ 0.45 NAV
Coordinadora de Banquetes y .
48 A48 Indaga sobre faltantes y dafios cuando no esta claro |Alquileres 30 minutos cada 1| Meses 1 veces 0,00008547 0,26% 0.50( 8 53000 | 8 136 NAV
Coordinadora de Banquetes y .
49 A49 Anota las novedades de la hoja de control interno de [Alquileres 5 minutos cada 1 Meses 1 veces 000008547 0.04% 0.08| 530,00 | § 023 VAC
Coordinadora de Banquetes y .
50 AS0 Envia el instructivo modificado Alquileres ! minutos cada 1 Meses 1 veces 0,00008547 0.01% 0,02 530,00 | $ 0.05 VAC
Total horas 18,98 Horas Costo némina por proceso $ 468,32
Tasalhora del proceso $ 24,67

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L etiquette




Recursos logistica de eventos

Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | CostoEmpresa | Costo Proceso
R1 Némina FTE Ver detalle abajo
R2 Agua Potable (fijo) Personas 30 10] $ 50,00 | $ 16,67
R4 Arriendo Horas al mes 195 41 % 1.500,00 | $ 30,77
R6 Combustible (gasolina) Galones 333 18] $ 500,00 | $ 27,03
R7 Depreciacion activos de alquiler (menaje y lenceria) Horas al mes 195 241 $ 1.324,77 | $ 163,05
R9 Depreciacion equipos de computacion Horas al mes 195 41 % 253,51 | $ 5,20
R10 |Depreciacion Muebles y Enseres Horas al mes 195 41 % 4253 | $ 0,87
R11  |Depreciacion vehiculos Horas al mes 195 10} $ 1.200,39 | $ 61,56
R12  |Energia Eléctrica (fijo) Personas 30 13| $ 150,00 | $ 65,00
R14  |Seguridad Horas al mes 195 41 % 48,00 | $ 0,98
R15 |Seguro vehiculos Horas al mes 195 10] $ 83,33 | $ 4,27
R16 Suministros de Oficina Eventos y alquileres en el mes 48 11$ 50,00 | $ 1,04
R17  |Telefonia celular y fija, e internet Eventos y alquileres en el mes 48 0,5 % 800,00 | $ 8,33
$ 384,78
Tasal/hora del proceso $ 20,27
Detalle de sueldos
Alimentacion,
Responsable Sueldo mensual . uniformes e Beneficios Total
implementos de
seguridad

Coordinadora de Banquetes y Alquileres $ 400,00 65| $ 65,001 $ 530,00

Coordinador de logistica de eventos $ 400,00 65| $ 65,00] $ 530,00

Encargado de bodega $ 380,00 65| $ 62,50] $ 507,50

$ 4.950,00 715| § 633,75] $ 6.298,75

Asistente de cocina $ 500,00 65| $ 77,50 $ 642,50

Chofer/Capitan $ 550,00 65| $ 83,75| $ 698,75

Ayudantes de cocina (2) $ 800,00 130| $ 115,00 $ 1.045,00

Encargada de preparacion de lenceria $ 380,00 65| $ 62,50 $ 507,50

Asistente de preparacion de lenceria $ 380,00 65| $ 62,50 $ 507,50

Asistente de bodega $ 350,00 65| $ 58,75| $ 473,75

Guardia $ 350,00 65| $ 58,75| $ 473,75

Encargado de lenceria $ 380,00 65| $ 62,50] $ 507,50

Chef $ 750,00 65| $ 108,75 $ 923,75

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette




ASIGNACION PORCENTUAL

ASIGNACION DE RECURSC

Co
dig Recursos Unidades A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23
o
Eventos y
R2 |Agua Potable (fijo) alquileres en 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 200%| 200%| 200%| 200% 200% 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 2,00%
el mes
R4 |Arriendo Personas 2,44%| 2,44%| 244%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%
R6 |Combustible (gasolina) Horas al mes
Ry |Depreciacion activos de alquiler Galones 286%| 286%| 286%| 286%| 2.86%| 2.86%| 2.86%| 286%| 286%| 286%| 2.86%| 2.86%| 2.86%| 2.86%| 286%| 286%| 2.86%| 2.86%
(menaje y lenceria)
R9 |Depreciacion equipos de computacion |Horas al mes | 11,11%| 11,11%]| 11,11%| 11,11%]| 11,11%
R10|Depreciacion Muebles y Enseres Horas al mes 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%
R11|Depreciacion vehiculos Horas al mes
R12|Energia Eléctrica (fijo) Horas al mes 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%
R14|Seguridad Personas 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%
R15|Seguro vehiculos Horas al mes
R16|Suministros de Oficina Horas almes | 11,11%| 11,11%| 11,11%| 11,11%| 11,11%
Eventos y
R17|Telefonia celular y fija, e internet alquileres en 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 2,00%
el mes
ASIGNACION DE COSTOS
& Costo
dig Recursos Proceso A1 A2 A3 Ad A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23
o
R2 |Agua Potable (fijo) $ 16,67 |$ 033|$ 033[$ 033[$ 033]|$ 033|$ 033|% 033|% 033|$ 033($ 033[$ 033|$ 033|%$ 033|%$ 033|% 033($ 033[% 033|$ 033|$ 033|% 033|% 033|$% 033[$ 033
R4 |Arriendo $ 30,77 |$ 0,75|% 0,75|% 0,75(% 0,75|% 0,75|% 0,75|(% 0,75|% 0,75]|% 0,75(% 0,75|% 0,75]|% 0,75|% 0,75($ 0,75]|% 0,75|% 0,75|$ 0,75|% 0,75(% 0,75[$ 0,75|% 0,75|$% 0,75($ 0,75
R6 |Combustible (gasolina) $ 2703|$ - 1$ -1%$ -1% -1% -1 -1l -l - -l - -/ -/ - - - -[% -1% -1% -1% -1% -1% -1% -
Ry |Pepreciacion activos de alquiler $ 163058 - |$ - |s - |s - [$ - |$ 466|% 466|$ 466|5 466 (% 466|$ 466 |$ 466 |$ 466 | 4,66 |$ 466 |5 466 |$ 466|$ 466 | 4,66 (S 466 |5 466 |$ 466 466
(menaje y lenceria)
R9 |Depreciacion equipos de computacion | $ 520|% 058|% 058|% 058|% 058|$ 058 - |$ - |$ -|$ -|$ -|$ -|$ -|$ -|$ -|$ - - - - -8 -8 -8 - |[$ -
R10|Depreciacion Muebles y Enseres $ 087 (% 002|$ 002]|$ 002|% 002|% 002($ 002($ 002|$ 002|$ 002|$ 002|% 002|$% 002|$% 002($ 002($ 002|$ 002]|$ 002|% 002|$% 002($ 002($ 002|$ 002|$ 0,02
R11|Depreciacion vehiculos $ 6156|$ - |$ - |$ -|$ -|% -|% -8 -8 -|% -8 -|% - - - -([$ - - - -[$ -[$ -(($ -(($ - [|S$ -
R12|Energia Eléctrica (fijo) $ 6500 (% 159([$ 159]|% 159|% 159|% 159 (|$% 159 (% 159 [$ 159|$ 159|$ 159|% 159|% 159|$% 159 (% 159 (% 159|$ 159|$ 159|% 159|% 159 (% 159 (% 159 (8% 159|$ 1,59
R14|Seguridad $ 098 (% 002|$ 002]|$ 002|% 002|% 002($ 002($ 002|$ 002|$ 002|$ 002|% 002|% 002|$% 002($ 002($ 002|$ 002|$ 002|% 002|$% 002($ 002($ 002|$ 002|$ 0,02
R15|Seguro vehiculos $ 4278 -8 - ([$ -[$ -|[$ -[$ -[$ -[$ -[$ -[$ -[$ -[$ -[$ -|$ -|$ -|$ -|$ -|$ -|$ -|$ -8 -8 - |8 -
R16|Suministros de Oficina $ 1,04 1% 012|% 012($ 0,12 |% 012 |$ 012 ($ - 1% - 1% - |8 - |8 - |8 - |8 -8 - |8 - % - % - |$ - 19 -3 -9 -9 -9 -9 -
R17|Telefonia celular y fija, e internet $ 833|% 017|% 017 |% 017 |% 0,17 (% 017 |% 017 |$ 017 |$ 017 |$% 0,17 (% 017 |% 0,17 (% 0,17 |$ 017 |% 0,17 |$ 017 |$% 017 |$ 017 |$ 017 |$% 0,17 ($ 017 |$% 0,17 |$ 0,17 |$ 0,17
TOTAL $ 384,78 [$ 357 |$ 357 |% 357 |$ 357 |8 357 [ 754 |8 754 | 754|$ 754 |% 754 (% 754 |% 754 (38 7548 754 |8 754 (S 754 |% 754 ([ 754|% 754 |8 754($ 754 |8 754 (|$ 7,54

Elaborado por: Karla Alvarado
Fuente: L’etiquette



)S Logistica de eventos

A24 A25 A26 A27 A28 A29 A30 A31 A32 A33 A34 A35 A36 A37 A38 A39 A40 Ad1 A42 A43 Ad4 A45 Ad6 A47 A48 A49 A50 TOTAL
2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00% 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 200%| 2,00%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200% 100,00%
2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 100,00%

50,00% 50,00% 100,00%
2,86%| 2,86%| 2,86%| 2,86%| 2,86% 2,86%| 2,86% 2,86%| 2,86%| 2,86%| 2,86%| 2,86%| 2,86%| 2,86%| 2,86%| 286%| 2,86% 100,00%

11,11%| 11,11% 11,11%| 11,11% 100,00%

2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 100,00%

50,00% 50,00% 100,00%
0,00% 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 100,00%

2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 2,44%| 100,00%

50,00% 50,00% 100,00%
11,11%| 11,11% 11,11%| 11,11% 100,00%

2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00% 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 2,00%| 200%| 2,00%| 2,00%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 200%| 2,00%| 100,00%
A24 A25 A26 A27 A28 A29 A30 A31 A32 A33 A34 A35 A36 A37 A38 A39 A40 Ad41 A42 A43 Ad4 A45 A46 A47 A48 A49 A50 TOTAL
$ 033|%$ 033|% 033($ 033($ 033[% 033|% 033|%$ 033|$ 033|$ 033($ 033[% 033|$ 033|%$ 033|%$ 033|% 033[% 033[% 033[$ 033|%$ 033|% 033|%$ 033|$% 033($ 033[$ 033|$ 033|$ 033|% 16,67
$ - |8 - |8 - |8 - |8 - |8 - |8 - 18 - 18 - |$ 075|% 075($% 075(% 075|$ 075]% 075]|% 0,75|% 0,75|% 075[% 075[$% 0,75|% 075|$ 075|% 0,75|% 0,75|% 075[$ 075[$% 075|$ 30,77
$1351(8 - [s -[s -[s -[s -[s -[s -[s1s61]s -|s -{s -[s -[s -[s -[s -|s -|s -Js -[s -[s -|s -[s -[s -[s -[s -|s -|s 2703
$ - |8 - |8 - |$ 466 |$ 466 |% 466 |$ 466 (S 466 |$ 466 (% 466 |$ - |8 - |$ 466 |$ 466|% 466 |% 466 |$ 466 (% 466 |3 466 |$ 466|$ 466 |$ 466 |$ - 1% - 1% - |8 - s - |$ 163,05
$ - |soss|[sosels -|s -fs -|s -|s -|s -fs -|soss|sossls -|s -[s -|s -|s -fs -|s -|s -s -|s -[s -|s -|s -|fs -|s -|s 52
$ - |8 - |8 - |8 - |8 - |$ - |$ - |8 - |$ - |$ 002|% 002|$% 002($ 002]|% 002|$% 002($ 002]|% 002|$% 002|$ 002|% 002|$% 002|$ 002|$ 002|$ 002($ 002]|% 002|$% 002]($ 0,87
$3078[s -[s -[s -{s -|s -|s -|s -|szo7m8[s -|s -|s -|s -|s -|s -|s -fs -fs -fs -fs -fs -|s -|s -|s -|s -|s -|s - |s et
$ - |8 - |8 - |8 - |8 - |8 - |$ - |8 - |8 - % 159 (% 159 (8% 159 (% 159|$ 159]|$ 159|% 159|% 159 (8% 159 (% 159 (% 159|$ 159|$ 159|% 159|% 159|$% 159 (% 159 (8% 159|$ 6500
$ - |8 - |8 - |8 - |8 - |8 - |8 - |8 - |8 - |$ 002|% 002|$% 002($ 002]|% 002|$% 002($ 002]|% 002|% 002|$ 002|% 002|$% 002|$ 002|% 002|$ 002($ 002]|% 002|% 002($ 0,98
$ 214fs - [s - [s - s -|s -|s -|s -|s 2m[s -|s -|s -|s -|s -|s -|s -fs -fs -fs -fs -fs -|s -|s -|s -|s -|s -|s -|s a2z
$ - [somn2fsomnfs -{s -|s -|s -|s -|s -[s -|sot2|sot2|s -|s -|s -|s -fs -fs -fs -fs -fs -|s -|s -|s -|s -|s -|s -|s 104
$ 017 |%$ 017 |$ 017|% 0,17 (|$ 017 |% 0,17 |$ 017 |% 017 |$ 0,17 |% 017 |$ 017 |% 0,17 (% 017 |$% 017 |% 0,17 % 017 |$% 0,17 |$ 017 |$% 017 |$% 0,17 (% 017 |% 0,17 |$ 0,17 |$ 017 |$ 0,17 ($ 017 |$ 017 [$ 8,33
$ 4693 |$ 119|% 119|% 516 (|$ 516 |% 516 [$ 516 |% 516 |$ 5159 |$ 754 |$ 357 |% 357 ($ 754 |% 754 |% 754 |$ 754 |8 754 [$ 754|% 754 |8 754 |$ 754 |8 754 |$ 288 |% 288 |% 288 |$ 288|% 2,88 [$ 384,78




Resumen costeo ABC Logistica de eventos

Cod Actividad Noémina Otros Total
Al [Revisa y analiza instructivo $ 0,18 1% 357 1% 3,76
A2 Elabora hst.a de personal de planta para el evento 3 036 | s 357 |'s 3.94
correspondiente

A3 |[Elabora Hoja de Ruta para choferes $ 0,36 | $ 3,57 | $ 3,94

Ad Organiza y distribuye al personal conforme a la lista $ 036 | s 357 |'s 3.94
de personal para el evento

AS Rea,hza revision y registro de 001.1d1c10ne.s del 3 024 | s 357 |'s 3.82
vehiculo a ser usado y anota el kilometraje

A6 |Prepara despacho de activos $ 0,6519% 7,54 1% 8,19

A7 |Prepara despacho de activos $ 0,61 1% 7,54 1% 8,15

A8 Realiza revision previa al despacho de activos de 3 023 |'s 754 |'s 777
bodega

A9 [Verificacion de despacho de activos $ 027 $ 7,54 |$ 7,81

A10 |Completa el pedido $ 0,26 | $ 7,54 1% 7,80

A1l |Coloca pedido en el camién $ 10,77 |$ 7,54 |$ 18,31

A12 [Prepara despacho de elementos de lenceria $ 1,08 | $ 7,54 1% 8,62

A13 [Prepara despacho de elementos de lenceria $ 1,08 | $ 7,54 | $ 8,62

Al4 Reahz’a revision previa al despacho de elementos de 3 027 | s 754 |'s 7.81

lenceria

A15 |Verificacion de despacho de lenceria $ 027 $ 7,54 |$ 7,81

A16 [Completa el pedido $ 0,17 | $ 754 | $ 7,71

A17 |Coloca pedido en el camién $ 10,77 |$ 7,54 1% 18,31

A18 |Prepara despacho de alimentos y utensilios de cocina | $ 1,LI8 [ $ 7,54 | $ 8,72

A19 |Coloca pedido en el camién $ 8,08 1% 7,54 1% 15,61

A20 Realiza pedido de extras: arreglos florales, pasteles, $ 0.05 | s 754 |'s 7.58

pantallas y otros.

A21 |Recibe pedido $ 045 |[$ 7,54 | $ 7,99

A22 |Entrega al capitan encargado del evento $ 0,45 [$ 7,54 | $ 7,99

A23 Despacha comida para alimentacidn del personal $ 071 | s 754 | $ 8.25

encargado del evento

A4 Transporta lo despachado para el evento y al personal S 1075 |$ 4693 |8 57.68

encargado del evento

A25 |Realiza el montaje para el evento $ 86,14 (% 1,19 | $ 87,33

A26 [Prepara platos $ 1,58 | § 1,19 | $ 2,77

A27 |Prepara y decora platos $ 1,79 | $ 5,16 | $ 6,94

A28 |Prepara y decora platos $ 1,10 | $ 5,16 | $ 6,26

A29 [Atiende a los comensales $ 21534 (% 516 |$ 220,50

A30 [Supervisa la ejecucion del evento y el personal $ 597 |$ 5,16 | $ 11,13

A31 |Realiza el desmontaje del evento $ 86,14 (93 516 | $ 91,30

A Transporta de regreso lo despachado para el evento y S 10755 5159 s 6234

al personal encargado del evento

A33 |Anota el kilometraje del vehiculo $ 0,20 [ $ 754 | $ 7,74

A34 |Recibe activos despachados para el evento $ 0,87 1% 357 1% 4,44




Verifica cantidad y estado de los activos recibidos

A35 [mientras los entrega el capitan del evento/salonero $ 1,30 | $ 357 |'$ 4,88
encargado

A36 Anota novedades de ~cant1dad y e.stado de lo recibido, 3 017 | s 754 |'s 771
y responsable del dafio o falta: cliente o personal
Anota novedades de cantidad y estado de lo

A37 |entregado, y responsable del dafio o falta: cliente o $ 0,24 [ $ 7,54 | $ 7,78
personal

A38 |Recibe elementos despachados para el evento $ 1,30 [ $ 7,54 |$ 8,84

A39 Vjcrlﬁca cantidad y estgd,o de los elementos recibidos 3 130 | $ 754 |'s 8.84
mientras entrega el capitan/salonero encargado

A40 Anota novedades de ~cantldad y e.stado de lo recibido, 3 0.17 | s 754 | $ 771
y responsable del dafio o falta: cliente o personal
Anota novedades de cantidad y estado de lo

A41 |entregado, y responsable del dafio o falta: cliente o $ 0,24 1% 7,54 1% 7,78
personal

A42 |Recibe elementos despachados para el evento $ 0,82 1% 7,54 | $ 8,36

A43 V§r1ﬁca cantidad y estgdP de los elementos recibidos 3 0.55 | s 754 |'s 8,09
mientras entrega el capitan/salonero encargado

Ad4 Anota novedades de ~cant1dad y e§tad0 de lo recibido, 3 022 |'s 754 |'s 776
y responsable del dafio o falta: cliente o personal
Anota novedades de cantidad y estado de lo

A45 [entregado, y responsable del dafio o falta: cliente o $ 024 |$ 7,54 1% 7,78
personal

Ad6 Entrega hoja de re.sponsablhdad a Coordinadora de 3 0.18 | 288 | $ 3,06
Banquetes y Alquileres

A4T leima al cliente para informarle sobre faltantes y 3 045 | s 288 | s 333
dafios

A4S In@a’lga sobre faltantes y dafios cuando no esta claro 3 136 | s 288 | 8 424
quién es el responsable

A49 Anpta las noved’ades de la hoja de control interno de 3 023 | s 288 | 8 311
salida de lenceria y la orden de bodega

A50 [Envia el instructivo modificado $ 0,051% 2,88 1% 2,93

COSTO PROCESO |$ 853,09

Total horas por proceso 18,98 horas
Tasa némina/hora del proceso $ 24,67
Tasa recursos/hora del proceso $ 20,27
Tasa total $ 44,94

Elaborado por: Karla Alvarado

Fuente: L’etiquette




