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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo principal disefiar un sistema de
gestion por procesos para Restaurantes Mi Cuchito, empresa que tiene tres sucursales
ubicadas en las provincias de Sucumbios y Orellana y que lleva 30 afios de presencia en
el mercado. La propuesta del sistema de gestion por procesos propone mejoras a los
procesos actuales, asi como disefiar otros nuevos que proporcionan una vision global de
la organizacion y de sus relaciones internas. A su vez propone indicadores de gestion
que permitan medir el desempefio y encaminar a la misma al desarrollo eficaz de sus

actividades.

El capitulo uno comprende el andlisis interno y externo que muestra la situacion actual
de la empresa en cuanto a proveedores, productos, perfil del cliente, competencia y
estructura organizacional y de los factores politicos-legales, tecnoldgico, ambiental,
social y econémico del sector que afectan directamente o indirectamente a Restaurantes

Mi Cuchito. Este capitulo concluye con la obtencion de una matriz FODA.

Tras realizar el andlisis situacional de la empresa, en el capitulo dos se detall6 los
conceptos tedricos basicos en cuanto a la gestién por procesos. Se establecio que este
trabajo de investigacion se basard en la metodologia PMC “Proceso de Mejora
Continua” Expuesto por Richard Y. Chang (2011) la cual sefiala cuatro fases:
seleccionar, analizar, medir y mejorar. Dichas fases fueron la guia para la aplicacion

practica realizada en el capitulo tres.

El capitulo tres inicia con la determinacion de los clientes internos y externos con la
ayuda de la gerencia de la empresa. Por medio de una entrevista a 10 consumidores se
encontrd las areas de requerimiento mas importantes utilizadas para disefiar y correr una
encuesta de satisfaccion. De los resultados se obtuvo un feedback de los consumidores
que reflejaba que la mayor parte de estos se encuentran satisfechos en cuanto a
mencionadas areas. Seguido se realizo el levantamiento de los cinco procesos actuales

de Restaurantes Mi Cuchito para posteriormente aplicar en cada uno un analisis de valor

Xi



agregado. Se pudo observar principalmente la falta de actividades de inspeccion. Todo

esto abarca la fase uno y dos de seleccion y analisis siguiendo la metodologia.

Con la informacion recolectada en las dos fases previas se procedio a la medicion de los
procesos actuales determinando los aspectos débiles y oportunidades de mejora
encontradas. La fase 4 se inicia fijando los objetivos de mejora y con el disefié del
mapa de procesos. Tomando en consideracion los procesos actuales mejorados en base
al diagnostico dado previamente. El mapa contiene catorce procesos de los cuales dos
son externos. Sucesivo se realiz6 un analisis de valor agregado comparativo entre los
cinco procesos actuales y sus propuestas mejoradas con el fin de reflejar las mejoras

resultantes en base a volumen-tiempo y costo.

Dentro de esta fase también se disefid el manual de procedimiento para cada proceso del
mapa a excepcion de los externos. Para finalizar esta etapa se planted tres planes de
mejora que abarcan la implementacion del sistema de gestion por procesos, suministros
e infraestructura y recursos humanos. Mismos que detallan actividades, responsables,
tiempo y costo. Al tener costo los planes de mejora se presentan un andlisis costo-
beneficio que refleja el aumento de los clientes y por ende de la ganancia para

Restaurantes Mi Cuchito.

Es importante mencionar que la fase cinco de la metodologia, evaluar, no esta cubierta
en la presente investigacion. El alcance esta hasta el disefio del sistema de gestion por

procesos aplicable en el futuro por la empresa para posteriormente ser evaluada.
Para concluir se presentan en el capitulo cuatro las conclusiones que soportan el manejo

y administracion de Restaurantes Mi Cuchito y las recomendaciones propuestas para la
futura aplicacion de los planes de mejora del presente trabajo de investigacion.
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INTRODUCCION

En el presente es indispensable que las empresas utilicen herramientas a la vanguardia y
a su vez manejen los conceptos, herramientas, tecnologia y sistemas que el mercado
actual utiliza para lograr que las empresas vayan un paso adelante que sus competidores
y que maximicen la satisfaccion y el cumplimiento de los requerimientos de los clientes.
Por lo tanto, la aplicacién de un sistema de gestion por procesos es una de las
herramientas bésicas a aplicar en la organizacion para empezar a dar los pasos correctos
que lleven a la misma a ser una empresa con presencia competitiva en el mercado

actual.

La implementacion del sistema de gestién por procesos le permitird a la empresa
obtener informacién para la toma de decisiones, asi como reconocer las debilidades y
oportunidades de mejora del proceso, sistematizar de forma ordenada el trabajo,
administrar los recursos, reducir tiempos y costos, medir el desempefio, etc. Que en
conjunto aumentaran la satisfaccion de los clientes y por ende la rentabilidad de la

empresa.

Restaurantes Mi Cuchito es una empresa que ofrece el servicio de restaurante con un
menu de treinta y tres productos y que lleva treinta afios en el mercado. Durante este
tiempo Restaurantes Mi Cuchito se ha manejado de forma empirica siendo asi que para
el giro del negocio solo se han empleado los procesos productivos y se refleja la
inexistencia de procesos estratégicos y de apoyo que al poder implementarlos en la
empresa seran una ventaja competitiva en relacion al resto de restaurantes que operan en
las provincias de Sucumbios y Orellana. Ya que dichos procesos fortaleceran la
operacion del negocio, mejora la perspectiva del cliente y daran un apoyo extra a la guia
de manejo de la organizacion y a la satisfaccion de los clientes dadas en Restaurantes
Mi Cuchito propone un sistema de gestion por procesos que le permitira a la empresa
dar un paso mas a la actualizacion de las herramientas del mercado actual asi como a la

mejora continua y la medicion de desempefio del trabajo reflejado en los procesos.



1 ASPECTOS GENERALES

1.1 Andlisis institucional

Basado en la distribucion de sectores del INEC, el sector Turistico es aquel que abarca
los hoteles, restaurantes y servicios. Siendo estas actividades que impulsan el turismo
en nuestro pais (INEC, 2017).

1.1.1 Anélisis Externo

1.1.1.1 Entorno Politico / Legal

El Ecuador desde inicios del afio 2014 busca mejorar la industria turistica de la mano de
fuertes inversiones y considerando que el pais con el adecuado manejo y promocién
puede ser una de las mejores potencias turisticas. Desde entonces se ha plateado la
campaiia “All you need is Ecuador”, campaiia ya puesta en marcha y que muestra los
atractivos turisticos que el Ecuador ofrece, de esta manera se ha intentado reactivar
todas las actividades que se incluyan dentro del turismo en el pais, el objetivo de esta
campafa segun el Ministro de turismo del Ecuador es lograr que el turismo sea la

tercera fuente de ingresos en el pais (El Comercio, 2014).

Durante el gobierno de Rafael Correa se generd algunas politicas publicas directas a
favor de las microempresas, asi como algunas estrategias que promueven la promocién
de las mismas y sobre todo las relaciones comerciales internacionales (El Ciudadano,
2014).

Los restaurantes actualmente deben acatar ciertos requisitos legales para que puedan
estar en funcionamiento. Una de ellas es el uso de gas industrial, este tipo de gas debe
ser usado por todas las actividades con fines de lucro como restaurantes, hosterias,
hoteles, etc. EIl Cddigo Penal de la reformatoria de la ley de Hidrocarburos menciona
que el desacato de esta ley podra ser sancionada con el decomiso del gas y hasta un afio
de prision. La DNH, Direccion Nacional de Hidrocarburos que es la entidad encargada



de monitorear el uso adecuado y oportuno del gas en las actividades comerciales
mencionadas previamente (La Hora, 2012).

El Ministerio del Turismo del Ecuador mediante el Sistema de Gestion Integral de la
calidad, Ambiente y Salud en el Trabajo en el proyecto Al, 2015 menciona los
requisitos generales para los establecimientos del subsector de alimentos y bebidas con
la finalidad de establecer los requisitos generales de buenas préacticas de manufactura de
alimentos para el consumo humano y destinado a la utilizacién de servicios de
alimentos que tienen la finalidad de elaborar alimentos y la preparacion de comida
inocua en los cuales se aplica a comedores escolares e industriales, hoteles, restaurantes,
confiterias, servicios de catering, supermercados y servicios de expendio de comidas

minoristas. Los fines especificos de la norma son:

o Demostrar su capacidad para proporcionar productos y servicio gastrondmicos
que cumplan con los requisitos legales aplicables al subsector y a los requisitos

generados por los clientes.

o Contar con un marco referencial que mejore y optimice los servicios.

e Implementar las practicas ambientales de prevencién de riesgos y asi aumentar la

satisfaccion del cliente.

Para lograr dichos objetivos la norma topa temas de:

e Higiene

o Infraestructura

o Documentacion

e Recursos Humanos

o Gestion del Servicio

e Gestion Ambiental

e Gestion de la seguridad y Salud en el trabajo

e Requisitos de mejora (Ministerio de Turismo, 2015).



Entre otros requisitos de ley a acatar por el sector de servicios alimenticios se

encuentran:

e RUCORISE

e Patente municipal emitida por el municipio de la ciudad con el detalle de la
actividad econdmica correspondiente a la venta de comidas y bebidas en bares-

restaurantes, restaurantes, picanterias, cevicheras para su consumo inmediato.

e Permiso de funcionamiento del cuerpo de bomberos al cual hace mencién al:

Art.- 357 del Reglamento de Prevencion, Mitigacion, Proteccion contra
Incendios. Una vez expedido el permiso de funcionamiento y si por cualquier
circunstancia fuera necesario realizar modificaciones o cambios de uso o
estado, tanto del sistema de prevencion contra incendios como del espacio
fisico, se debe comunicar previamente al Cuerpo de Bomberos, a fin de que se
disponga la inspeccidon correspondiente. De no acatar esta disposicion serd de
Unica responsabilidad, civil y penal del representante legal del establecimiento.

e Licencia de funcionamiento emitida por el Ministerio de Salud Publica.

e Licencia Unica de funcionamiento emitida por el Ministerio de Turismo.

Cada una se estas licencias son emitidas posteriormente a una inspeccién vy

comprobacion de requisitos realizada por cada una de las entidades correspondientes.

1.1.1.2 Entorno Econdmico.

El turismo se muestra como la clave en un pais o sector, necesario para el desarrollo
socioecondmico, ya que la permanente expansion y diversificacion del sector ha logrado
la creacion de puestos de trabajo, ingresos de exportacion y la ejecucion de
infraestructura. Lo que ha provocado un crecimiento en los ultimos 10 afios de los

negocios de hoteleria y servicios de aliementos (Ekos Negocios, 2015).



El presidente Rafael Correa explico en el Foro Inter-Americano de la Microempresa
(FOROMIC) 2014, que las microempresas contribuyen con la dinamizacion de la
economia de la nacion y de las familias generando 50% del empleo en el pais (El
Ciudadano, 2014).

Dentro de la estructura empresarial del Ecuador, las microempresas y pequefias

empresas representan el 83% y concentran el 11% de las ventas (INEC, 2017).
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Figura 1: Estructura Empresarial del Ecuador
Fuente: (INEC, 2017)

Las microempresas gozan de beneficios econdmicos otorgados por el gobierno actual de
Lenin Moreno, uno de estos beneficios es que el incremento del Impuesto a la renta no
sea aplicado a las microempresas para las cuales se establece que el monto de utilidad
para pagar impuesto a la renta sean sus primeros $11290 (Servicios de Rentas Internas -
SRI, 2017).

Dentro de lo econdmico es importante conocer del crecimiento del PIB siendo este el
valor monetario de los bienes y servicios finales producidos por la economia en un
periodo y que ayuda a medir el crecimiento o decrecimiento de la produccion de bienes
y servicios de las empresas. Actualmente el Banco Central del Ecuador muestra un
3,8% de crecimiento en el PIB con relacion al tercer trimestre de 2016, lo que muestra
una evolucién favorable del sector petrolero y no petrolero tal como lo muestra la
Figura 2 (Banco Central del Ecuador - BCE, 2018).
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Figura 2: Producto Interno Bruto PIB
Fuente: (Banco Central del Ecuador - BCE, 2018)

1.1.1.3 Entorno Social

A partir del 2010 la entrada de extranjeros al pais se aumentd en un 48,7% , dandose la
diferencia de 1.047.098 extranjeros en 2010 a 1,557.006 en 2014, datos que se
encuentran expresados en la Figura 3 (Ekos Negocios, 2015).
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Figura 3: Llegada de Extranjeros al Ecuador
Fuente: (Ekos Negocios, 2015)



1.1.1.4 Entorno Tecnologico

El turismo crece y a medida de su crecimiento los turistas exigen mas respecto a la
calidad e informacion que se les proporciona y esta cada vez depende méas de los
avances tecnoldgicos y el equipamiento que requieren los restaurantes, hoteles,
paradores y afines. En Ecuador la tecnologia turistica local no se encuentra promovida
de la manera correcta y por ende no se siente presente en el sector, a diferencia de la
tecnologia turistica importada que no provee informacion totalmente veridica y se
maneja con altos precios, siendo caracteristicas de esta tecnologia cerraduras digitales,
softwares administrativos, etc. Que hacen que los pequefios restaurantes y hoteles no
puedan promoverse como los grandes, un ejemplo de estos es que pocas 0 casi hinguna

cadena hotelera nacional pueda competir con una grande extrajera (Calderén, 2012).

En cuanto a tecnologia para restaurantes, es preciso mencionar que se toma en cuenta
como tecnologia a los equipos gque se usan para la preparacion de los alimentos, asi
como aquella que facilita el servicio al cliente. Empezando por los equipos utilizados
para la preparacion de alimentos es necesario tomar en cuenta la facilidad, rapidez y
calidad de la preparacion al utilizarlos. Equipos industriales que estén a la altura de la
cantidad de produccion que se requiere en los diferentes restaurantes, ejemplos como:
cocinas, arroceras, freidoras, congeladores, etc. Y dependiendo del tipo de alimentos
que se preparan sean necesarios. Sin embargo, la mayoria de estos equipos son
importados y son comprados a un alto precio lo que si bien ha facilitado la preparacion
y ha reducido tiempos, también hace que los costos suban por ende los precios seran
mas altos. Aun asi se debe tomar en cuenta que al usar instrumentos industriales estos
tienen un mayor tiempo de vida y su mantenimiento sera en periodo mas largo que
utilizar maquinas domésticas no aptas para un nivel de produccion manejado en los

restaurantes.

Existe una gran cantidad de sistemas contables y de facturacion en el mercado los
cuales se adaptan a cualquier tipo de negocio con la finalidad de facilitar ciertos
procesos en las empresas, al hablar de un restaurante se puede encontrar una gran
variedad de sistemas que son utilizados principalmente para la facturacién y el manejo

de inventarios siendo esta una tecnologia que influye definitivamente en la rapidez y



calidad del servicio a la hora de realizar el pedido, la facturacion y cobro de los

productos.

1.1.1.5 Entorno Ambiental

Las empresas de servicios y productos se encuentran obligados a llevar un sistema
eficiente de clasificacion de desechos solidos no peligrosos que fomenten el cuidado del
ambiente mediante el reciclaje para lo cual es necesario que los establecimientos
cuenten con basureros distinguidos por color y tipo de desecho, los cuales seran
revisados por el ministerio del ambiente (Mora, 2013).

El Ministerio de Salud Ecuatoriano vela de los habitantes del pais por medio de
estandares de salubridad que motivan a un ambiente saludable. Previamente en el
analisis politico-legal se menciond uno de los requisitos para poder poner un restaurante
en funcionamiento es el permiso del Ministerio de Salud, entidad que regula que los
establecimientos cumplan con estandares de calidad y salud como son bafios con
sefializacion y registro de limpieza, cocinas con rejillas en los lavabos y desagues,
recipientes para desechos de comida y basura adecuados, bodegas limpias y cocinas
desinfectadas, establecimiento libre de alimafas, equipos frios calibrados, etc.
Estandares que deben ser cumplidos para que la entidad emita el permiso de
funcionamiento segln el articulo 22 del Acuerdo Ministerial 079, Normativa Sanitaria
para la Emision del Permiso de Funcionamiento de los Establecimientos de Salud
Publicos y Privados). La finalidad de la revision de mencionados estandares es cuidar
la salud de los consumidores asi como aportar al correcto manejo de desechos de esta
manera preservar el ambiente en el que se desenvuelven las personas (Ministerio de
Salud Publica, 2017).

1.1.2 Andlisis Interno

1.1.2.1 Antecedentes Historicos

Evitelio Bermeo, fundador de Restaurantes Mi Chuchito con la idea de buscar una

nueva oportunidad de progreso para su familia, escuchd hablar de un pequefio pueblo

Ilamado Lago Agrio en la provincia de Sucumbios, donde decidi6 mudarse desde la
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ciudad de Santo Domingo. Seis meses después de su llegada arrienda un local para
abrir un restaurante, el cual contaba con cuatro mesas un horno para carnes y una cocina
para hacer diferentes platos que se basaban en alimentos asados. Algunos meses
después adquirio un horno de pollos el cual le dio mayor acogida por sus clientes
principales, los trabajadores de las compafiias petroleras. Cuatro afios después de la
apertura del primer local se obtuvo capital para arrendar y abrir el segundo restaurante y
el tercero fue abierto un afio después, al tener tan buena acogida de los clientes al pollo
asado Evitelio decide cambiar el menu y ser este el Unico producto a la venta y inaugura

a los locales como Asaderos Mi Cuchito.

Con nueve afos de permanecia de los tres restaurantes, Evitelio decide regresar a vivir a
Santo Domingo y deja los restaurantes a sus hijos quienes agregan de nuevo al mend
nuevos platos para ofrecer a los clientes. Con el transcurso de los afios fueron abriendo
mas locales siendo ya 30 afios de la participacion de Restaurantes Mi Cuchito en la
ciudad de Lago Agrio.

En el afio 2009 Ximena Bermeo registra el nombre Mi Chuchito como marca registrada
y expande el negocio a otras tres ciudades del Oriente, Shushufindi en Sucumbios, Joya
de los Sachas y Puerto Francisco de Orellana en la provincia de Orellana. La sede de

Puerto Francisco de Orellana fue vendida al Sr. John Bermeo y funciona actualmente

con el nombre y los estandares de Restaurantes Mi Cuchito.




Figura 6: Restaurante Mi Cuchito, Sede Lago agrio provincia Sucumbios

1.1.2.2 Estructura Organizacional

Se realizé una entrevista con la propietaria de Restaurantes Mi Chuchito, quien supo
manifestar que no cuentan con un organigrama definido sin embargo con la informacion

de la entrevista se propuso el organigrama detallado en la Figura 7 tomando en cuenta
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los puestos con los que se conforma la némina de Restaurantes Mi Cuchito. En la

cuspide encontramos al gerente quien es la propietaria de la empresa.

Gerente

. }

Cajero Administrador

Meseros Cocinero Asador

'

Ayudante de cocina

'

Vajilleros

Figura 7: Organigrama Restaurantes Mi Cuchito

En cuanto a la ndmina de empleados, Restaurantes Mi Chuchito matriz sede Lago Agrio

tiene 11 personas distribuidas como se muestra la Tabla 1.

Tabla 1: Nomina Sede Lago Agrio

Puesto Cantidad
Administrador 1
Cajero 1
Meseros 3
Cocinero 1
Ayudante de cocina 2
Asador 1
Vajilleros 2

Total 11

En las dos sedes Sacha y Shushufindi la organizacion de la nomina se conforma como

se muestra en la Tabla 2.
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Tabla 2: Nomina Sedes Sacha y Shushufindi

Puesto Cantidad
Cajero 1
Meseros 2
Cocinero 1
Ayudante de cocina 1
Asador 1
Vajilleros 1

Total 7

1.1.2.3 Andlisis Estratégico

Restaurantes Mi Chuchito no cuenta con una planificacion estratégica ya que su
administracion no lo ha considerado necesario y para su criterio no cuentan con un
portal en donde puedan compartir la misién, vision y objetivos a los clientes, por lo cual
en la entrevista realizada a la propietaria del negocio se pudo proponer la siguiente

mision y vision y objetivos.

Mision: Su misién es ofrecer a sus clientes la tradicion y el sabor de ayer con la calidad

de hoy.
Vision: Su vision es expender la cadena de restaurantes a las diferentes ciudades de la
region amazonica del pais y diversificar el tipo de productos que se ofrecen actualmente
mediante la apertura de restaurantes con una categoria diferente de alimentos.
Obijetivos:

e Dar los mejores y méas adecuados precios para nuestros platos.

o Ofrecer la mejor infraestructura para la comodidad de los clientes.

e Crear una cultura de calidad y de continuidad ademaés de calidez de estandares de

servicio.
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e Mantener nuestro entorno adecuado para la buena atencion.

e Buscar la innovacion a nivel de infraestructura, calidad y manejo de los alimentos.

1.1.2.4 Andlisis Financiero

Restaurantes Mi Cuchito cuenta un capital de trabajo propio ya que sus proveedores le
otorgan créditos con plazos de 15, 30 y 45 dias dependiendo de la politica de crédito de

cada uno de los proveedores.

A los clientes ofrece Unicamente ventas a crédito de 15 dias y a las empresas publicas

mediante contrato y con condicion de pedidos mayores a $400.

Restaurantes Mi Cuchito no cuenta con un analisis financiero establecido, siendo un
contador externo quien lleva las obligaciones por ley pero que no maneja una
contabilidad que muestre ingresos, costos, gastos o utlidiad como base. De modo que la
propietaria conoce sus ganancias una vez que se ha pagado a todos los proveedores,
salarios y obligaciones de ley sin embargo esta no es una ganancia real ya que dichos
pagos incluyen gastos personales de la propietaria lo que entorpece el conocer las

ganancias reales.

1.1.2.5 Producto

Restaurantes Mi Cuchito ofrece una variedad de productos a sus clientes ya que busca la
diversificacion del negocio, sin embargo, su producto estrella son los platos que se
hacen en base al pollo asado y los cuales se comercializan en: pollos asados enteros,
medios, cuartos y octavos. Ademas del pollo, Restaurantes Mi Cuchito dispone de
platos a la carta, comida rapida y de una heladeria acoplada al restaurante de la

franquicia Italiana Leka Leka.

1.1.2.6 Cliente

Los clientes de Restaurante Mi Cuchito estan conformados por las familias de clase

media-alta y personal de instituciones publicas y privadas de las provincias de
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Sucumbios y Orellana. Asi como el personal de las petroleras que se encuentran
ubicadas en estas provincias especialmente en la ciudad de Shushufindi.

1.1.2.7 Proveedores

Los proveedores de Restaurantes Mi Cuchito son:

e Pronaca: Proveedor de pollo, embutidos y carnes.
e Arca Continental: Bebidas.

o Plésticos San Carlos: Plasticos.

e Comercial Jiménez: Proveedor de vajilla y utensilios de cocina.
e Termalimex: Equipos de cocina.

e Importadora Chung: Equipos de cocina.

e Italdesing: Equipos de heladeria.

o Leka Leka: Helados.

e Distribuidora HR: Salsas y Aceites.

e Quimifher: Productos de limpieza y aseo.

e Comercial Trujillo: Arroz, azucar y sal.

e Mer2cado Mayorista: Condimentos.

1.1.2.8 Competencia

La competencia directa de Restaurantes Mi Cuchito son los Asaderos de pollo ubicados
en las ciudades de Lago Agrio, Shushufindi y Sacha. Sin embargo, se toma como
competencia a todo aquel en donde cuyo giro de negocio involucre la venta y
comercializacion de alimentos y bebidas. La competencia mas representativa para
Restaurantes Mi Cuchito en la ciudad de Lago Agrio es la cadena de comida répida
KFC. Y en las dos ciudades restantes la competencia representativa son los restaurantes

aledanos a las sedes.

Las barreras de entrada para la competencia son pocas por ende el mercado se encuentra
saturado de competidores desleales que ofertan sus alimentos a precios bajos lo cual
perjudica al negocio tomando en cuenta la economia de las familias del sector. A pesar

de esta competencia desleal Restaurantes Mi Cuchito cuenta con la ventaja de haberse
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establecido en el mercado hace 30 afios y que su posicionamiento se ha hecho cada vez
mas fuerte a medida que han pasado los afios. Los habitantes del sector han podido ser
parte de la evolucidon de Restaurantes Mi Cuchito el cual se ha hecho a la par de la

ciudad de Lago Agrio.

La ubicacién e infraestructura es una de las desventajas de la competencia, tomando en
cuenta que para poder ofrecer bajos precios deben reducir costos y lo hacen por medio
de locales con arriendos bajos, poca inversion en infraestructura, productos alimenticios

de bajos costos lo que disminuye la calidad de los platos a ofrecer.

Es importante mencionar que uno de los competidores mas fuertes para Restaurantes Mi
Cuchito es la cadena KFC que se encuentra ubicada frente a la sede principal de
Restaurantes Mi Cuchito. Esta cadena alimenticia ingreso hace dos afos a la ciudad de
Lago Agrio y ha representado un mayor esfuerzo para la propietaria de Restaurantes Mi
Cuchito que han tenido que invertir en mejorar la infraestructura del local y crear
nuevos platos al menu que compitan con los combos a precios bajos que maneja KFC.
A pesar de ser esta una cadena reconocida por los consumidores, Restaurantes Mi
Cuchito tiene como ventaja frente a KFC el horario de atencion a los clientes, teniendo
en cuenta que KFC es una franquicia que llego con un horario de 10 am a 9 pm y que no
cuenta con servicio 24 horas como en otras ciudades. Restaurantes Mi Cuchito maneja
el horario de 9 am a 11 pm y en dias festivos como Navidad y Afio Nuevo ofrece

atencion extendida hasta las 12:30 pm.
1.2 Resumen institucional - Analisis FODA
El analisis FODA es una herramienta estratégica de diagndstico situacional de la

empresa con el fin de tomar decisiones estratégicas oportunas que mejoren la situacion

futura de la empresa (Espinosa, 2013).
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Tabla 3: Anélisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

Posicionamiento en el mercado gracias a que la marca Mi
Cuchito es reconocida en el mercado de la Ciudad de Lago

Agrio.

Diversificacion del negocio en las ciudades actuales asi como
en otras en donde aln no se encuentra Restaurantes Mi Cuchito,
ya que esta zona del pais aln no cuenta con todas las lineas de

alimentos que puede ofrecer un restaurante.

La ubicacion de las sedes dentro de las ciudades es ventajosa ya
que fueron pensadas a la alta afluencia de consumidores en ese
sector. Ubicandose en lugares estratégicos de cada ciudad en
donde existe el comercio y a pesar de tener la competencia
cerca en dias festivos de cada ciudad Restaurantes Mi Cuchito
hace fuerte su presencia y alta capacidad para ofrecer los

productos.

El servicio adicional de entrega a domicilio no ha sido
explotado por los restaurantes del sector y es una oportunidad
que puede generar un ingreso extra al negocio, mayor

satisfaccion al cliente y calidad del servicio.

La variedad de productos que ofrece Restaurantes Mi Cuchito | 3

permite satisfacer a clientes con diferentes gustos. Dentro del
tipo comida rapida, platos a la carta, platos a base de pollo
asado y heladeria el negocio ofrece en total un ment con 33

productos.

La apertura de un lugar turistico y de eventos. Las provincias
de Orellana y Sucumbios no han explotado el turismo por
completo y existen pocos lugares en los que se pueda realizar
otra actividad a mas de comer, explotando ubicaciones

privilegiadas por la naturaleza en estas provincias.

Debilidades

Amenazas

Falta de capacitacion en el personal, estos no cuenta con
capacitaciones respecto al uso de la maquinaria, seguridad o de
otros temas que pueden mejorar el servicio y la calidad de los
productos de Restaurantes Mi Cuchito, para la némina la Gnica
capacitacion que reciben son los lineamientos de como realizar
el trabajo cuando ingresan al puesto de trabajo, sin embargo
esto se realiza de forma empirica e informal y el mayor
aprendizaje que tienen es de la experiencia mas no de la

primera explicacion dada de quien supervisa el puesto.

Recesion econémica. Dentro de los principales clientes de
Restaurantes Mi Cuchito se encontraban los trabajadores de las
petroleras que funcionan en el sector sin embargo la recesion
econémica provoco que se dé un significativo recorte de
personal en estas empresas 0 que sean trasladados a otras sedes,

provocando la disminucion de clientes en el negocio.

No existen procesos documentados lo que provoca confusién en
la ejecucion de las actividades por parte de la ndmina de
restaurantes Mi Cuchito, asi como se presentan errores en la

calidad por la falta de controles.

Débil tendencia de los consumidores del sector a salir a comer
fuera. Si se toma en cuenta el perfil de cliente de Restaurantes
Mi Cuchito y el sector en el que se encuentra ubicado se puede
ver que el comportamiento de los consumidores se ve
identificado en el consumo de los alimentos en el hogar por lo
cual salir a comer fuera de este no es algo de todos los dias.

Falta de comunicacién interna, la némina de Restaurantes Mi | 3

Cuchito no se encuentran al tanto de cuéles son los objetivos,
mision, vision y valores de la empresa por lo cual trabajan solo
con los lineamientos bésicos que requiere cada puesto sin saber
a donde se dirigen en el &mbito laboral y en conjunto con la

empresa.

Variacion de precio entre competidores, en las ciudades en las
que se encuentra establecido Restaurantes Mi Cuchito existe
competidores de corto plazo que ofrecen precios mas bajos en
comparacién a los del negocio, asi como competidores que
llevan varios afios del mercado que ofrecen sus productos con
precios que suben y bajan de acuerdo al estado del mercado por
lo cual no se establece una competencia justa en la que el
mercado tenga precios similares, esto también se ve
influenciado por la calidad del servicio, calidad de los

productos, e infraestructura.

No existe un sistema de inventarios con minimos y maximos | 4

que prevean el no incurrir en costos innecesarios, falta de

alimentos primos o desperdicios.

Mercado saturado de competidores desleales, asi como se
mencion6 en la anterior amenaza la variacion de precios influye
dentro de la competencia desleal, tambien el tomar el nombre de
marcas influyentes en el mercado con un servicio totalmente

diferente o incluso difundir informacién falsa de la competencia.

No existe un estudio de mercado que establezca de forma
especifica a los consumidores sus gustos, preferencias, etc.
Que guie a la empresa a establecer la publicidad adecuada y por

los medios indicados.
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2 MARCO TEORICO

Previo al disefio de un sistema de gestion por procesos para la cadena de Restaurantes
Mi Cuchito se debe entender todos los conceptos que abarcan dicho sistema y cuéles
son las ventajas que aportan a la organizacion para posteriormente aplicar la teoria en el

presente proyecto.

2.1 Procesos

Segun la ISO 9000-2005 un proceso es “Cualquier actividad, o conjunto de actividades,
que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados puede

considerarse como un proceso” (pag. 2).

Sin embargo, Pérez Fernandez de Velasco, (2004) asevera que un proceso es la
secuencia ordenada de actividades que se repiten y cuyo resultado tiene valor para el
usuario o cliente, siendo valor todo lo que se aprecia o se estima y que en la rama de la
administracion aplica para clientes, accionistas, personal, proveedores, etc. Pérez
Fernandez de Velasco, (2004) a su vez instruye el concepto de un proceso en la Figura
8, la cual engloba los elementos necesarios para la creacion y el funcionamiento de un

proceso Yy que se definen de la siguiente manera.

e Imput (entrada). Producto con particularidades que dan respuesta al modelo
planteado o estandar. Siendo el input o salida lo que justifica la realizacion del

proceso.

e El proceso. La secuencia de actividades dado por factores, medios y recursos con

requisitos definidos que permiten su correcta ejecucion.

e Output (salida). Producto o resultado con la calidad requerida por el estandar del

proceso el cual esta destinado para el usuario o cliente (externo o interno).
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Figura 8: ;Qué es un proceso?

Fuente: Pérez Ferndndez de Velasco, (2004)

Para que una secuencia de actividades pueda ser considerada como procesos debe
cumplir con caracteristicas como: orientado a un objetivo especifico, sistematico,
susceptible a ser medido, repetitivo en el tiempo y generador de valor afiadido (Ibisate,
2005).

Siendo el valor afiadido una de las caracteristicas mas importantes para Chang, (2011)
quien expone al proceso como una serie de tareas de valor agregado que se vinculan
entre si y transforman los insumos en productos en las empresas de bienes y servicios.
Los conjuntos de los procesos administrativos en las empresas conforman el sistema de

gestion por procesos.

Se define al proceso administrativo como una herramienta que se aplica en las
organizaciones para el logro de sus objetivos y satisfacer las necesidades lucrativas y
sociales. Cuando las organizaciones son administradas a través de una eficiente y eficaz

gestion, es més facil que las organizaciones alcancen sus metas (Hurtado, 2008).
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La aplicacion de procesos es considerada como una de las practicas mas avanzadas en la
gestion empresarial la cual permite el despliegue de la estrategia corporativa mediante el
esquema de procesos clave siendo que son los que se encuentran directamente
enlazados con dicha estrategia. Los procesos se fundamentan en el trabajo en equipo a
razén de ser la gestion una actividad participativa que busca la eficacia global o empresa
y no solo la eficacia local o de departamentos (Pérez Fernandez de Velasco, 2010).

Los procesos necesitan para su funcionamiento de recursos como: personas encargadas
de realizar las actividades, equipo de apoyo, infraestructura, etc. Cada uno de los
recursos esté relacionado directamente con las actividades del proceso ya que sin estos
la ejecucion del mismo no es posible. La estimacidn de los recursos es primordial para
la ejecucion del proceso y deben ser revisados de manera periddica (Pardo Alvarez,
2012).

Como lo establece Fontalvo Herera y Vergara Schmalbach, (2010) y Ibisate, (2005)

existen tres tipos de procesos:

e Procesos Directivos o Estratégicos: Procesos de soporte para establecer la
estrategia y para la alineacién de la empresa, dan informacién o definen hacia

donde debe dirigirse la empresa.

e Procesos operativos o Clave: Procesos que generan valor agregado a la empresa y
conforman las lineas de negocio de las mismas abarcando los requerimientos y
expectativas de los clientes, y a su vez dan como resultado los productos de la

calidad. Siendo estos los procesos de la cadena de valor.

e Procesos de Apoyo 0 Soporte: Procesos que dan soporte y recursos a los procesos
directivos y operativos con la finalidad de proporcionar actividades que se
enfocan en dar servicio al cliente interno. Sin estos los procesos operativos no

serian de utilidad.

Ademas de estos, las empresas identifican a los procesos clave como los que afectan
directamente a los resultados de la empresa y que a su vez generan valor afiadido a los

productos o servicios dados. La optimizacion y eficiencia tienen un valor significativo
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en el alcance de los resultados competitivos ya que son procesos prioritarios en la
comparacion con otras empresas por medio de proyectos de benchmarking (lbisate,
2005).

Al gestionar procesos se cambia las unidades de organizacion a una estructura logica y
natural. Por lo tanto, para que el concepto pueda funcionar es importante mencionar
que no importa a que departamento o funcidn pertenezcan los implicados en el proceso,
todos son corresponsables de los resultados independientemente de la asignacion
funcional, lo que da como resultado una vision amplia de lo que se realiza en la

organizacion (Maldonado, 2011).

Maldonado, (2011) define 7 condiciones para que un proceso funcione dentro de la

estructura de manera logica y natural.

e Se podra describir las entradas y salidas del proceso.

o El proceso atraviesa uno o varios limites organizativos funcionales.

e Atravesar verticalmente y horizontalmente la organizacion es una de sus

caracteristicas sobresalientes.

e Es necesario hablar de metas y fines mas no de acciones y medios ya que un

proceso responde al QUE, no al COMO.

e El proceso debe ser de facil comprension para las personas de la organizacion.

e Los nombres del proceso deben estar relacionados con conceptos y actividades

que se incluyan dentro del mismo.

2.2 Gestidn por procesos

Para el manejo de una organizacion es necesario la direccion y control sistematico y
transparente, asi como la implementacion de un sistema de gestién que este disefiado

con el fin de obtener la mejora continua del desempefio de la gestion de una
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organizacion. Es importante mencionar que la gestion de una organizacion abarca la

gestion de la calidad entre otras disciplinas (ISO 900 2005).

A partir de la definicion de la cadena cliente-proveedor, fundamental para figurar un
proceso, se forma el lazo entre procesos y calidad dentro de un sistema de gestion que
abarca la mejora continua de procesos y la estructura metodoldgica para la gestion,
concepto graficado en la Figura 9 (Ibisate, 2005).

EMTRADAS PRODUCTOS

VEEDORE S

CLIENTES

'
I

PRC

Valor afladido

Figura 9: Sistema de Gestion
Fuente: Ibisate, (2005)

Para Maldonado, (2011) la utilidad de la gestion por procesos se explica en que las
organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos y como el desarrollar las
destrezas de aprender a aprender se ha convertido en una variable de éxito empresarial.
Es esencial tomar en cuenta que la gestion por procesos existe con la administracion
funcional en donde se asigna propietarios a los procesos clave lo que hace posible una
gestion interfuncional generadora de valor para el cliente y que a su vez genera
satisfaccion.  Determina que procesos tienen la necesidad de ser mejorados o
redisefiados, establece prioridades y proporciona un argumento para iniciar y mantener
planes de mejora para asi conseguir los objetivos establecidos. Hace posible el
entendimiento de la configuracién de los procesos en la estructura de la organizacion,
asi como de sus fortalezas y debilidades. Por lo tanto, un modelo de gestion integrado
debe presentar una vision global y que se oriente a todos los grupos de interés de la
organizacion para lo cual es necesario de la sistematizacion de todos los procesos claves

y relevantes que intervienen en las empresas.

La gestion por procesos es una estructura de conocimientos con principios Yy

herramientas especificas que permiten cumplir con el concepto de que la calidad se
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gestiona orientando todos los objetivos comunes de la empresa y clientes aplicando el

criterio de disefio de los procesos con la finalidad de afiadir valor tanto en los mismos

procesos, asi como en las actividades que los integran (Pérez Fernandez de Velasco,
2010).
De acuerdo a Agudelo Tob6n y Escobar, (2007) la gerencia por procesos permite:

Eliminar las causas principales de los problemas.

Garantizar la gerencia de los procesos de la empresa en donde son ejecutados.

Eliminar las actividades innecesarias las cuales no genera beneficios al cliente
final, no agregan valor y que por ende el comprador o cliente no esta dispuesto a

adquirir o pagar por él.

Mantener y mejorar los niveles de calidad establecidos.

Adecuar la organizacion para que la alta gerencia se enfoque en el futuro y en el
mercado de la empresa y asi pueda crear condiciones propicias de
direccionamiento y actitud de trabajo en equipo para que los demas hagan las

COsas.

Siendo la gerencia por procesos lo que permite alcanzar las metas determinadas

previamente en la propuesta de la organizacion por procesos.

Por lo tanto, un sistema de gestion ayuda a una organizacién a establecer las

metodologias, responsabilidades, recursos y actividades que den como resultado que la

gestion se encuentre direccionada con la finalidad de obtener los objetivos con los

mejores resultados y es necesario de responsabilidades, recursos, metodologias y

programas que hacen que dichos objetivos se vuelvan reales. Transformar un sistema

de gestion a uno de gestion por procesos provoca que los resultados sean mas eficientes

por medio de gestionar, agrupar y relacionar las actividades y los recursos como un

proceso como se indica en la Figura 10, asi como se espera que la transformacién de

entradas en salidas aporte valor y a su vez se realice control sobre el conjunto de

actividades (Jaime, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, & Rivas Zapata, 2012).
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| OBJETIVOS —— - —— RESULTADOS |
1 -

|

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

(qué se quiere) (qué se logra)

Figura 10: El Sistema de Gestion basado en procesos para la obtencion de

resultados

Fuente: (Beltran Sanz, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas Zapata, & Tejedor Panchon, 2002)

Pérez Fernandez de Velasco (2010), determina el ciclo de gestion por procesos en:
planificacion el cual abarca el disefio de procesos y obtiene como resultado el
procedimiento o hoja de procesos, ejecucion que es la implementacion del plan,
medicién que es el control y la auditoria de la autoevaluacion (Chang, 2011) y por

ultimo la mejora mediante el uso de herramientas de mejora continua.

Para que la organizacion adopte un enfoque basado en un sistema de gestién por
procesos se debe tomar en cuenta cuales son los procesos que deberan estar en la
estructura del sistema. La norma ISO 9001:2000 no identifica la manera especifica para
escogerlos, ya que a pesar de que existan empresas con giros de negocios semejantes,
estas pueden llegar a configurar estructuras diferentes de procesos. Por esta razon se
debe tomar en cuenta 7 factores para la identificacion y seleccion de los procesos de
acuerdo con (Jaime, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, & Rivas Zapata, 2012).

« Influencia en la satisfaccion del cliente.

e Los efectos en la calidad del producto o servicio.

e Influencia en factores claves que guian al éxito.

e Influencia en la mision y estrategia de la organizacion.
e Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
e Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

¢ Utilizacidn intensiva de recursos.
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Pérez Ferndndez de Velasco (2009), menciona que para gestionar un proceso es
necesario de acciones preliminares como son el comprender el concepto de proceso
siendo (comprender=conocer + saberlo aplicar a mi ambito de responsabilidad) y
comprender el concepto de gestion, temas que ya fueron topados previamente. De la
misma manera se necesita tener clara las etapas de gestion de un proceso las cuales se

presentan a continuacion;

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

2. Fijar los limites del proceso. Definir imput y output, proveedores y clientes.

3. Planificar el proceso de manera gréafica mediante un flujograma y la elaboracion de la
hoja de proceso o procedimiento definiendo el equipo del proceso y el sistema de

control.

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

procesos de la empresa.

5. Asegurar la disponibilidad de recursos fisicos, materiales e informacion necesaria
para la operacion y control de los procesos. Adecuada con la gestion de la

interaccidn con los procesos de apoyo y operativos.

6. Ejecutar el proceso, y cuando el responsable no sea el ejecutor directo el gestor de
procesos debe ser quien se involucre en la solucion de incidencias, eliminacion de

riesgos y se asegure del funcionamiento de los controles.

7. Medir mediante el analisis de los datos obtenidos de las herramientas de medicion
del proceso estableciendo una frecuencia adecuada con la capacidad de realizar

correcciones pertinentes.

8. Mejorar continuamente los procesos.
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Para Moliner, (2015) las ventajas que le proporcionan la gestion por procesos a las

organizaciones son:

e Dar una clara vision global de la organizacién y de las relaciones internas de la

misma.

e Laorganizacion tiene mayor flexibilidad que una basada en jerarquias.

e Siendo los procesos transversales y ya que afectan a distintas unidades

organizativas, se mejorar las relaciones interpersonales.

e Todo el personal conoce de los procesos, pero los responsables de cada uno tienen
claro su rol y en cumplimiento de las actividades en cada uno de los procesos y a
su vez tienen el conocimiento de cémo aportan para el cumplimiento de objetivos

de la organizacion.

e No busca en beneficio de una sola parte de la organizacién, buscan alcanzar el

beneficio comdn.

e Optimiza los recursos y por ende reduce y optimiza los costos operativos y de

gestion.

e Los procesos son medibles por medio del cumplimiento de objetivos y el

establecimiento de indicadores para cada uno de los procesos.

e Entre las medidas que se analizan esta principalmente incluida el grado de
satisfaccion del cliente, lo que da por resultado el satisfacer las necesidades de los

mismos.
e Se promueve la mejora continua lo que hace posible la deteccion de ineficiencias,

debilidades organizativas, cuellos de botella y errores de forma rapida y metddica

lo que reduce los riesgos.
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2.3 Metodologia para el mejoramiento de procesos

Para el presente proyecto se aplicara el método PMC “Proceso de Mejora Continua”
expuesto por Chang, (2011) el cual se enfoca en lograr mejoras significativas en
procesos que proveen productos y servicios a los clientes mediante la revision detallada
de los procesos a partir del modelo SAMME término cuyas siglas significan
Seleccionar, Analizar, Medir, Mejorar, Evaluar. Mismas que se traducen en las fases
para el PMC, y que se aplicaran para el disefio y mejora del sistema de gestion por

procesos. Cada fase abarca conceptos y teoria esencial para la aplicacion del proyecto.

2.3.1 Fase 1 Seleccionar

Dentro de la fase de seleccion se busca encontrar 10s procesos que necesitan ser
mejorados para satisfacer los requerimientos del cliente, asi como alcanzar los objetivos
de la organizacion. Para encontrar los procesos a ser mejorados es importante
determinar los requerimientos clave de los clientes principales y decidir los procesos a
mejorar (Chang, 2011).

Para determinar los requerimientos clave de los clientes principales es necesario

previamente definir cuales son los clientes internos y externos de la empresa.

2.3.1.1 Determinar al cliente

Las salidas o productos de las empresas de bienes o servicios son destinadas para un
cliente que tienen necesidades o expectativas que reciben dentro del area (Camejo,
2012).

Segun la American Marketing Association (2015) el cliente es “El comprador potencial

o real de los productos o servicios” (pag. 2).

Para Thompson, (2009) cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere 0
compra voluntariamente productos o servicios los cuales necesita 0 desea para uso
personal, para otra persona, para otra empresa siendo la razon principal por la que se

crea, produce, fabrican y comercializan productos y servicios.
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Sin embargo, Bernal Moreno, (2014) define al cliente en la rama administrativa como
aquel que siempre va a estar en la organizacion y demanda los productos y servicios que
las empresas ofrecen lo que provoca que se consoliden dichas empresas en el mercado
generando ingresos y rendimientos para llegar a posicionarse en un mercado especifico.
Siendo el cliente parte esencial de la empresa se debe responder a las necesidades y a su

vez satisfacerlas.

Existen dos tipos de clientes, cliente externo que se define como todo consumidor o
empresa con potencias de compra y contratacion de productos y servicios y no son solo
la fuente de ingresos si no que a su vez son eje de trabajo, desarrollo y avance de la
organizacion. Los clientes internos son todos aquellos que mediante un proceso de
reclutamiento de personal son elegidos y contratados para desarrollar una labor
especifica en un puesto de trabajo asignado y debe obtener resultados que beneficien a
la organizacién. Tanto el cliente interno como externo influyen en el crecimiento de la

organizacion (Bernal Moreno, 2014).

Sin embargo, para Salinas, (2014) el cliente interno es el miembro de la organizacién el
cual recibe resultados de un proceso anterior el mismo que es realizado en la misma
organizacion y que para que beneficie a la empresa debe trabajar como un sistema de
proveedor y clientes internos. EIl cliente externo es aquel que produce el flujo de
ingresos mediante las compras que la empresa necesita para mantenerse en el mercado,
son aquellos intermediarios que tienes relacion directa con la empresa y dicha relacion

tiene un efecto directo en el resto de intermediarios y en el cliente final.

El cliente interno y externo si bien es cierto son parte de la organizacién, sin embargo,
estos no influyen de la misma manera por lo que Hugo, (2008) establece comparaciones
basadas en las necesidades que satisfacen, la manera en la retribuyen a las mismas, el
poder de eleccion que tienen y la duracién del proceso de satisfaccion, diferencias que

se encuentran detalladas en la Tabla 4.
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Tabla 4: Diferencias entre clientes internos y externos

Diferencias Clientes Internos Clientes Externos

Necesidades que | Se enfocan en la satisfaccion de | Se enfocan en la satisfaccion de una

satisfacen necesidades de afiliacion, | necesidad mayoritaria y facil de
autoestima, seguridad, | identificar como son el transporte,
autorrealizacion, poder y | sed, recreacion, etc.

seguridad monetaria.

Formas en las que|Retribuyen la satisfaccién de las|Retribuyen la satisfaccién de las
retribuyen las | necesidades por medio del propio|necesidades mediante dinero. Paga
necesidades esfuerzo  fisico 'y  mental,|mas que el costo del producto
recibiendo menos dinero al que | recibido.

representa el esfuerzo realizado.

El cliente y el poder|A causa de la escases de|[No existen un proveedor unico de
de eleccion proveedores de trabajo los clientes | un producto por lo cual los clientes
internos se muestran dispuestos a | buscan la completa satisfaccion o de
cualquier cosa por conseguir un|forma contraria buscaran un

trabajo donde puedan satisfacer |proveedor adecuado que satisfaga

sus necesidades. las necesidades.
Duracion del |Duracién larga en la cual|Duracion corta y de manera
proceso de | interactan a diario con minimo 8| esporadica lo que hace resulta en
satisfaccion horas de las 24 del dia, las|realizar valoraciones de calidad de

necesidades no son satisfechas de | producto y servicio recibido en base
forma inmediata, esto sucede a lo|a la relacion entre lo que se obtuvo

largo del tiempo. y lo que se esperaba obtener.

Fuente: Hugo, (2008)

Teniendo claro los clientes internos y externos el siguiente paso es conocer los
requerimientos del cliente que se deben obtener del funcionamiento correcto del proceso

de la organizacion.

Debe existir una relacion producto versus los requerimientos del cliente (Figura 11),

relacién que se establece teniendo en cuenta que la empresa ofrece productos y servicios
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que se espera satisfagan las necesidades de quienes los adquieren. Siendo asi, los
requerimientos son determinados directamente por el cliente (Chang, 2011).

VErsus .
Los requerimientos del

Sus productos .
M cliente

Figura 11: Relacion producto-requerimiento cliente
Fuente: Chang, (2011)

Para Gomez Fuentes, (2011) los requerimientos se definen como aquello que el sistema
debe hacer y las propiedades esenciales y deseables del producto. Establecer los
requerimientos tiene como finalidad principal la comprension de los clientes y usuarios
en cuanto a lo que esperan que haga el sistema. Mientras que, para Collao Ceron,
(2016) los requerimientos del cliente son las descripciones del servicio y las
limitaciones generadas en el proceso de requerimientos realizada con los clientes. Los
requerimientos se establecen a partir de la primera interaccion con el cliente para saber

qué es lo que espera obtener o lograr.

Para establecer los requerimientos Chang, (2011) establece determinar areas de
requerimiento que influyan en la satisfaccion del cliente y con dichas areas disefiar y
realizar una encuesta o entrevista de satisfaccion la cual proporcionara un feddback por
parte de los consumidores con la finalidad de comprobar si los requerimientos se

encuentran satisfechos.

Para Aca, (2018), la encuesta de satisfaccion al cliente o también llamada calidad en el
servicio, se define como un grupo de preguntas que tiene como objetivo conocer el nivel
de conformidad o satisfaccion y las areas de oportunidad en la organizacion. Siendo
importante contar con un seguimiento continuo de quejas y sugerencias mediante
canales definidos que le den continuidad a la actualizacion de los requerimientos, una
encuesta puede ser el medio adecuado para alcanzar la maxima satisfaccion que el

producto o servicio le puede brindar al cliente.

Para realizar la encuesta de satisfaccion al cliente es primordial establecer una muestra,

siendo esta un subconjunto de la poblacién a investigar y que debe ser representativa de
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la poblacién. Para definirla se debe tomar en cuenta el problema, la informacion y los
recursos que se tienen al alcance. El numero de clientes que tiene Restaurantes Mi
Cuchito se vera representada por el calculo de una muestra infinita ya que no es posible

saber con exactitud el namero de clientes (Bagini, 2012).

2.3.1.2 Decidir los procesos a mejorar

Chang, (2011) establece cuatro subpasos para decidir los procesos a mejorar, detallados
en la Tabla 5, sin embargo, su aplicacion es adecuada para las empresas de gran tamafio
las cuales necesitan priorizar los procesos a mejorar ya que al tener una gran estructura
no es adecuado mejorarlos todos a la vez, es necesario para estas empresas empezar con
aquellos que solucionen un problema en especifico o los que ayuden a mejorar la

satisfaccion del cliente.

Tabla 5: Pasos para decidir procesos a mejorar

N. Subpaso Descripcion

1 |Realizar una lista de|Enlistar de dos a 6 procesos que se relaciones con problemas
procesos que afecten a la|especificos a mejorar para la satisfaccion de los requerimientos
satisfaccion del cliente del cliente. Los procesos deben tener limites claros y puntos de

inicio y terminacion claros.

2 | Fijar criterios de seleccion | Fijar criterios dependiendo de los resultados que se desea
obtener, los criterios tienen como funcion establecer cuales son
los procesos que se deben mejorar en primer lugar.

3 |ldentificar la  relacién| Calificar los procesos enlistados en el paso 1 con los criterios
criterio-proceso establecidos en el paso 2. La calificacion va del 1 al 10 siendo 1
la méas alta y 10 la mas baja, de este modo la suma de los puntos

de los procesos le dara un valor a cada proceso a mejorar.

4 |Priorizar y escoger un|Con el valor obtenido de identificar la relacion criterio-proceso,
proceso de mejoramiento | se escogera el proceso que tenga la mayor puntuacién siendo

este el que se debe mejorar primero.

Fuente: Chang, (2011)

30



2.3.2 Fase 2 Analizar

2.3.2.1 Levantamiento de procesos

La técnica de levantamiento de procesos consiste en la recoleccion de informacion de
los procesos de las organizaciones de manera organizada y clara, puede ser realizada por
medio de matrices que expresan los datos obtenidos con la finalidad de analizar los
procesos, documentarlos, representarlos graficamente y asi poder mejorarlos (Mapfre
Soft, 2007).

Para esto, es necesario de la documentacion de procesos que abrevia todos los pasos a
seguir para terminar una actividad o proceso, la documentacion es interna y continua y
es fundamental como guia de referencia para los trabajadores ya que facilita la
identificacion del estado actual de un proceso (ISO Tools, 2017).

Para documentar un proceso es importante contar con la diagramacion del mismo
siendo este un instrumento de representacion gréafica de los procesos de una empresa,
representacion en la que se observa las actividades en conjunto que permite identificar
las relaciones, incompatibilidades, cuello de botella o posibles ineficiencias (Valdés
Hernandez, 2009).

Para Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach, (2010) figurar el analisis y disefio de un
proceso existen varios tipos de diagramas siendo los mas 6ptimos para el levantamiento
de procesos de un sistema de gestion de calidad de una empresa de servicios; las fichas
de caracterizacién o caracterizacion de procesos, diagrama bloque y el cual se aplicara
en el presente proyecto el diagrama de flujo de procesos. Este diagrama abarca
simbolos basicos que en su conjunto forman un flujo de procesos y los cuales tienen una

funcidn o representacion especifica dentro del proceso como se muestra en la Tabla 6.
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Tabla 6: Simbologia Diagrama de Flujo de Procesos

Simbolo

Significado

|
<
=

O

Simbolo que representa a una entidad externa o a terceros que no
son parte activa del proceso, participando en el mismo de manera
indirecta, es decir cuando un input o output ingresa o sale hacia el

tercero.

Simbolo que representa una actividad. Dentro del cual se debe

poner una breve descripcion de la actividad.

Simbolo que representa una decision, sefiala en punto en el donde
el proceso se ramifica en varias vias, la via tomada depende de la

respuesta a la pregunta que aparezca dentro del rombo.

Simbolo que representa el inicio y fin de un proceso.

Simbolo que representa a un documento relativo al proceso.

Las flechas representan lineas de flujo, vias que unen los diferentes
elementos del proceso, la punta de la flecha muestra la direccion del

flujo del proceso.

Simbolo que representa a un conector, dentro de un mismo proceso

sefialando la conexidn entre actividades.

Simbolo que representa a una base de datos, mismas que pueden ser

digitales o manuales.

Simbolo que representa a un proceso, se usa cuando se necesita
aclarar que un documento viene de un proceso diferente al que se

estd diagramado.

Fuente: Fontalvo Herrera, (2004)
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2.3.2.2 Analisis de Valor Agregado

El analisis de valor agregado es una técnica administrativa aplicada a las actividades de
un proceso y que lleva por objetivo principal eliminar todas las actividades u
operaciones que sean inservibles, no necesarias o que encarezcan al proceso es decir que
no aporten con verdaderas transformaciones a los productos o procesos. Esta técnica
examina de forma detallada cada fase del proceso, para asi determinar si contribuye a
las necesidades o requisitos de los grupos de interés de la organizacion de esta manera
optimiza los pasos que aportan al valor afiadido y minimiza o elimina aquellos que no
aportan. Siendo el analisis de valor agregado uno de los conceptos fundamentales en el
método de mejora de procesos ya que permite conocer cuan eficiente o ineficiente es un
proceso y en donde se puede aplicar las acciones correctivas para transformarlo a un

proceso eficiente (Rod, 2012).

A su vez para Rod, (2012) el andlisis de valor agregado se debe tomar en cuenta tres

tipos de actividades:

e Actividades que agregar valor y que no deben ser cambiadas.

e Actividades que no agregan valor, pero son importantes las cuales deben ser

reagrupadas o transformadas con la finalidad de que agreguen valor.

e Actividades que no agregan valor alguno, llamadas desperdicio y deben ser

eliminadas.
La Secretaria de la Funcion Publica Guatemala, (2010) Explica que para reconocer el
tipo de actividad en los procesos es de utilidad la aplicacion de la matriz de valor

agregado, para revisar las actividades del proceso basandose en dos dimensiones:

e Agrega o no valor al proceso

e Es 0 no necesaria en el proceso
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Y estas dimensiones formarlas en las siguientes combinaciones:

Si agrega valor-Si es necesaria

No agrega valor-Si es necesaria

Si agrega valor-No es necesaria

No agrega valor-No es necesaria

Las dos dimensiones combinadas en 4 opciones forman la matriz de valor agregado
(Figura 12), en el cual se considera que las actividades que no dan valor son necesarias,
dependiendo del caso en especifico, ya que estas pueden ser actividades de apoyo y
servir para hacer mas eficaces en cuanto a dirigir y controlar, por razones de seguridad,

de normativa y de legislacion. Sin embargo, el nimero de estas actividades debe ser

reducido.
AGREGA VALOR
Sl NO
N
E Sl MEJORAR OPTIMIZAR
E
S
A
'ﬁ NO TRANSFERIR (a otra area) ELIMINAR
A

Figura 12: Matriz de valor agregado

Fuente: Secretaria de la Funcién Pablica Guatemala (2008)

Para Harrintong, (1997) el analisis de valor agregado se encuentra definido como el
incremento de valor sobre el coste inicial del proceso en cada una de sus etapas y en la
que cada actividad tendrd una aportacién, mismas que pueden ser “VAC” Valor
agregado al cliente, “VAN” Valor agregado al negocio y “NAV” No genera valor

agregado.

e VAC: Actividades que generan valor al cliente ya que cumplen y satisfacen las

necesidades y requerimientos del cliente.
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e VAN: Actividades que a pesar de no generar valor al cliente son necesarias para
satisfacer las necesidades propias del proceso productivo.

e NAV: Actividades que no generan valor para el cliente o el negocio y que deben

ser suprimidas sin alterar los resultados finales del proceso.

2.3.3 Fase 3 Medir

Dentro de esta fase se busca evaluar el funcionamiento del proceso y las tareas en
relacion al requerimiento del cliente para lo cual es necesario la recopilacion de datos de
referencia sobre los resultados y determinar las deficiencias en los resultados del
proceso (Chang, 2011).

Con la informacion obtenida del analisis de valor agregado y el resultado del mismo se
podra analizar las deficiencias en dichos resultados por medio de un andlisis de
debilidades y oportunidades de mejora que permitira evaluar el estado actual de los
procesos. Siendo asi una debilidad todo aquello con lo que tenga dificultades o de lo
que carezca el negocio y una oportunidad los escenarios emergentes en los cuales el

negocio pueda crecer y tener éxito (Marquis, 2018).

A su vez para Speth, (2016), las debilidades se definen como los factores internos que
disminuyen y le quitan valor al posicionamiento de la organizacion y las oportunidades
como los factores externos que afectan o pueden afectar de forma positiva en la

posicién competitiva de la organizacion.

2.3.4 Fase 4 Mejorar

Para Chang, (2011) mejorar implica de dos pasos, fijar las metas de mejoramiento de
procesos y desarrollar el mejoramiento en el proceso seleccionado, analizado y medido
en las tres fases anteriores. El mejoramiento continuo es una de las metas mas altas en
la organizacion por ende es importante fijar metas de mejoramiento, satisfacerlas y fijar
nuevas metas. Con el analisis de debilidades y oportunidades de la fase 3 se podra
establecer los objetivos de mejora mismos que cuentan con los beneficios detallados en
la Figura 13.
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Fijar objetivos lo ayuda a identificar oportunidades de mejoramiento.
Saber mantener que usted esta trabajando para lograr una meta especifica puede ayudar
a sus actividades de mejoramiento del proceso enfocadas en los resultados y estar asi

bien encaminado.

Los objetivos incrementan su probabilidad de éxito.

Lograr metas brinda oportunidades de reconocimiento y apoyo por sus esfuerzos de

mejoramiento.

Figura 13: Beneficios de fijar metas de mejoramiento
Fuente: Chang, (2011)

2.3.4.1 Mejoramiento Continuo

Para Flores Ripoll, (2010) la mejora continua es una filosofia que busca mejorar y
incrementar la calidad de un producto, o un servicio. Al aplicar un sistema de mejora
continua se obtiene como ventaja que todas las personas que participan en el procesos
cuentan con la capacidad de opinar y proponer mejoras lo que da como resultado la
identificacion con su trabajo y una fuente de informacion de primera mano siendo los
responsables del proceso quien realizan los procesos todos los dias y pueden plantear el
problema y propone una posible mejora, buscando obtener una mayor calidad del
producto o servicio por medio de la optimizacion de costos, reduccién de tiempos,

disefio de puestos, etc.

Sin embargo, para Garcia, (2012) la mejora continua debe ser el objetivo permanente de
la organizacion ya que la excelencia se alcanza solo mediante la mejora continua,
mejora en todos los campos, en las capacidades del personal, eficiencia de la
maquinaria, relaciones internas y externas, todo lo que pueda mejorarse en la
organizacion e influya en una mejora de la calidad del producto o servicio lo que se
transforma en la satisfaccion del cliente. Para que la mejora continua se aplique
correctamente es necesario tomar en cuenta aplicar las formas para la mejora continua
de la Tabla 7.

36



Tabla 7: Formas para la mejora contintia

N. Formas

Mantenerlo simple. (Keep it Simple. KIS)

Si entran datos erroneos, saldran datos erroneos. (Garbage in garbage out. GIGO)

1

2

3 | Confiamos en ello, pero vamos a verificarlo. (Trust, but verify)

4 | Si no lo puedes medir, no se podra gestionar. (If you can’t measure it, you can"t manage
it)

Fuente: Garcia, (2012)

Es preciso que los procesos cuenten con el ciclo PHVA expuesto en la década de los 50
por Edwards Deming y se formadd con los conceptos de Walter Shewhart. PHVA tiene
como significado planificar, hacer, verificar y actuar o en su traduccién al inglés es
conocido como “PDCA”, Plan, Do, Check, Act. Este ciclo compone una de las mas
conocidas e importantes herramientas de mejoramiento continuo en las empresas y que
se utiliza deliberadamente por los sistemas de gestion de calidad con el fin permitirle a
las empresas la mejora integral de la competitividad de los productos o servicios
ofrecidos lo que provoca la mejora continua de la calidad y que viene de la mano con
beneficios como una mayor participacion en el mercado, mayor rentabilidad y

optimizacion en los costos (Sanchez Moreno, 2017).

Mediante cada uno de los pasos del ciclo las empresas podran:

e Planificar: Etapa en la que se define los objetivos en base a las politicas de la
organizacion y las necesidades o requerimientos del cliente. Es de utilidad incluir
la participacion de los colaboradores y aplicar herramientas de planificacion como
las 5SW2H que corresponden a 7 preguntas claves puestas en inglés y su
traduccion como: ¢Qué (What), ¢(Por qué (Why), ¢(Cuando (When) ¢Ddnde
(Where) ¢Quién (Who), {Como (How) y ¢Cuanto (How much).

e Hacer: Etapa en la que se pone en marcha lo planeado y en donde es
recomendable realizar pruebas pilotos previamente a implementar los procesos
propuestos. En esta aplicacion se podra encontrar problemas que se externalizan

en la implementacion, identificando oportunidades de mejora.
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o Verificar: Etapa que sirve para comprobar que se haya llevado a cabo los
objetivos planteados mediante el seguimiento y la medicion de los procesos,
verificando que estos estén acorde con las politicas y planificacion inicial de la

etapa uno.

e Actuar: Etapa en la que se realizan las acciones para la mejora del desempefio de
los procesos, se corrigen las desviaciones, se estandarizan los cambios, se realiza

la capacitacion y formacion necesaria y se define el monitoreo indicado.

2.3.4.2 Mapa de procesos

Macias Garcias, y otros, (2007) definen al mapa de procesos como “un diagrama de

valor; un inventario grafico de los procesos de una organizacion” (pag. 7).

El mapa de proceso proporciona una perspectiva global-local lo que provoca posicionar
a los procesos respecto a la cadena de valor y a su vez relaciona el propdésito de la
organizacion con los procesos que lo gestionan, utilizdndose también como herramienta
de consenso y aprendizaje. Un mapa de procesos se encuentra diagramado con los tres
tipos de procesos definidos al inicio del capitulo y deben estar jerarquizados de forma
en que los estratégicos se encuentren en la parte superior del mapa, los claves en la parte
intermedia del mapa y los de soporte en la parte inferior del mismo y en los lados del
mapa se encuentran involucrados el cliente en cuando a sus necesidades y
requerimientos que deben convertirse en la satisfaccion del mismo, asi como lo muestra

la Figura 14.

CLIENTES /
USUARIOS
CLIENTES /
USUARIOS

Figura 14: Diagrama Mapa de procesos

Fuente: Macias Garcias, y otros, (2007)
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2.3.4.3 Manual de procesos
Para Rebolledo, (2010) el manual de procedimientos es una herramienta util para la
gestion administrativa ya que provee de ventajas que permiten una mayor comunicacion

y control para y por parte del personal.

e Se puede conocer el funcionamiento interno en cuanto al detalle de tareas,

ubicacion, requisitos y a los responsables de la ejecucion.

e Son de apoyo en la presentacion del puesto y en la capacitacion del personal.

e Pueden ser consultados por todo el personal.

 Establece un sistema de informacion o aporta al existente.

e Sirven para controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar

alteraciones arbitrarias,
e Facilidad para determinar las responsabilidades administrativas y funcionales.
El manual de procesos debe abarcar ciertos puntos importantes que brindan informacion
especifica y relevante de cada uno de los procesos de la organizacién, dichos puntos se
definen a continuacion.
e Propoésito
Para la “RAE” Real Academia Espafiola, (2014) el propdésito es un objetivo a
conseguir y el cual requiere de esfuerzo para alcanzarlo, adecuando la definicion,

el propdsito del manual de procedimientos se traduce a la razon de ser del

proceso, el qué y como del mismo dentro de la organizacion.
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Alcance

Segun la 1SO 19011:2011 el alcance se define como la extension y los limistes,
tomando en cuenta que dicho alcance puede incluir una descripcion de las
ubicaciones, unidades de la organizacion o incluso el tiempo de valides del

proceso.

Responsable del proceso

Macias Garcias, y otros, (2007) definen al responsable del proceso como aquella

persona que tiene la responsabilidad en cuento a la correcta ejecucion del proceso.

No obstante, para Maldonado, (2011) el responsable de proceso o sub-proceso es
quien ha sido nombrado por su superior inmediato como el representante
encargado de garantizar que el proceso funcione de manera efectiva y eficiente.
Siendo la responsabilidad de los procesos o sub-procesos proporcional una
herramienta en la cual se puede alcanzar los objetivos funcionales sin desviar el

objetivo principal de la organizacion.

Para poder actuar sobre el procesos de manera correcta el responsable del mismo
debe ser alguien que opere a un nivel en que pueda identificar el impacto de las
nuevas direcciones de la empresa sobre el procesos, tenga influencia en cuanto a
los cambios de politicas y procedimiento que afectan al proceso, comprometidos y
capaces de realizar cambios y en capacidad de monitorear la efectividad y

eficiencia de los procesos y sub-proceso (Maldonado, 2011).

Recursos

Los recursos son todos aquellos elementos necesarios para que una empresa
alcance sus objetivos, estos pueden ser humanos, financieros, materiales, técnicos

o0 tecnologicos. De forma que los recursos en el manual de procedimientos seran

todos aquellos que se requieren para que el proceso sea eficaz (Luyo Luyo, 2013).
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Definiciones

Se debe establecer con certeza el significado de una palabra o el origen de una
cosa por medio del establecimiento de limites y fronteras claras a un concepto,
para conocer y entender lo que es y no se confundan con otros conceptos. Al
aplicarse los procesos a diferentes organizaciones con distintos giros de negocio
se requiere establecer definiciones claras que guien a quienes leen el proceso

(Definiciones-de.com, 2011).

Politicas

Para la 1ISO 9000:2005 la politica de calidad se encuentra definida como las
intenciones globales y de orientacion de las organizaciones relacionadas con la

calidad y las cuales se encuentran expresadas formalmente por la alta direccion.

Sin embargo, para David, (2013) las politicas son medios para alcanzar objetivos
anuales que consisten en directrices, reglas y procedimiento establecidos para
apoyar los esfuerzos que se realizan para alcanzar mencionados objetivos. Las
politicas pueden ser a nivel corporativo aplicandose a todas las divisiones de la

organizacion o destinarse a una sola division.

Indicadores

Maldonado, (2011) define a un indicador como un dato o conjunto de datos que
permiten medir de forma objetiva la evolucién de un proceso o una actividad.
Todos los procesos deben tener indicadores que permitan la visualizacion grafica

de la evolucion de los mismos.

Sin embargo, para Camejo, (2012) un indicador de gestién es aquel que muestra los
resultados de las decisiones y acciones dadas en el tiempo pasado dentro de la
organizacion, siendo la finalidad de los indicadores establecer las bases para acciones o
decisiones a tomar en el ahora y en el futuro. Es vital que los indicadores generen datos
reales y confiables. Si los indicadores son confusos la interpretacion de los datos sera

una complicacion. Los indicadores tienen como finalidad conocer si la organizacion o
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un proyecto estd funcionando de manera correcta o si estid alcanzando los objetivos
planteados. Existen varias categorias de indicadores los cuales se encuentran detallados

en la Tabla 8 y que pueden ser usados dependiendo de la necesidad del proceso.

Tabla 8: Categorizacion de Indicadores

N. | Indicadores de Detalle

1 |Cumplimiento |Se relacionan con las razones que demuestran el grado en el que se
alcanzan las tareas y/o trabajos. Ejemplo: Cumplimiento de programa

de compras.

2 |Evaluacion Se relaciona con las razones o métodos que permiten identificar las
debilidades, fortalezas y oportunidades de mejora. Ejemplo:

Evaluacion del proceso de compras.

3 |Eficiencia Se relacionan con las razones por la que se usaron los recursos
invertidos para alcanzar las tareas y/o trabajos. Ejemplo: Tiempo de

fabricacion de un producto, nimero de piezas, horas, etc.

4 | Eficacia Se relacionan con el entendimiento de la capacidad para alcanzar las
actividades o trabajos. Ejemplo: Nivel de satisfaccion de los usuarios

en relacién al servicio.

5 | Gestidn Se relacionan con las razones que permiten administrar un proceso.
Ejemplo: Administracion o gestion de productos en procesos y de

cuellos de botella.

Fuente: Camejo, (2012)

Los indicadores deben definirse con tres caracteristicas esenciales: medibles,
entendibles y controlables. Medibles ya sea en frecuencia de grado o cantidad lo que
permite darle un seguimiento mas facil y accesible para la organizacion, entendibles
para todos aquellos que usan el indicador y controlables dentro de la estructura de la

organizacion (Camejo, 2012).

42



Para que los indicadores cumplan con las tres caracteristicas esenciales mencionadas
previamente es recomendable establecer el limite superior, inferior y la frecuencia.

Concepto definido en la “RAE” Real Academia Espafiola, (2014) como:

e Limite superior: Magnitud maxima la cual es inferior a todas las demés del

conjunto.

e Limite inferior: Magnitud minima la cual es inferior a todas las demas del

conjunto.

e Frecuencia: Numero de veces que se repite un proceso de manera periodica por

unidad de tiempo.

Los resultados obtenidos de los indicadores pueden ser semaforizados en verde,
amarillo y rojo de manera que se refleje el estado en el que se encuentra el proceso
como lo indica la Tabla 9, mismos que se encuentran directamente relacionados con los
limites del indicador siendo verde cuando se encuentra en el limite superior 0 mayor a
este, amarillo entre el limite superior e inferior y rojo cuando se encuentra en el limite

inferior o menor a este (IBM, 2018).

Tabla 9: Estado de semaforo del indicador

O Un icono de color verde indica un estado excelente, la métrica cumple con el

objetivo o0 a su vez lo supera.

O Un icono de color amarillo indica un estado promedio, la métrica no cumple con el

objetivo pero se encuentra dentro de un rango aceptable.

‘ Un icono de color rojo indica un estado malo. La métrica no cumple el objetivo y

es inaceptable.

Fuente: IBM, (2018)

e Documentos

Segin la 1SO 9000:2005 los documentos abarcan informacion con datos
significativos y el medio que lo soporte. Los documentos pueden ser escritos, en

videos, digital, fisicos o de otras maneras.
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Se recomienda el uso de documentos en la organizacién durante el analisis de los
procesos ya que posteriormente se podria crear una gestion de documental que
facilite la implementacion de sistemas de calidad basados en la 1SO:9001. El uso
de los documentos otorga los beneficios enlistado a continuacion (Macias Garcias,
y otros, 2007).

Establece un espacio de trabajo compartidos entre empresa/personal-

cliente/usuario.

= Lainformacion de la organizacion es mas valiosa.

» Evita la duplicacion de tareas y disminuye los tiempos de busqueda de

informacion interna.

Aumente la calidad del servicio y la productividad.

o Registros

Son documentos que presentan los resultados alcanzados y a su vez proporcionan

evidencia de las actividades realizadas (Macias Garcias, y otros, 2007).

Segun la 1SO 900:2005 aquellos documentos que proporcionan evidencia objetiva de las

actividades realizadas o de los resultados alcanzados se definen como registros.

Para Montes, (2013), basandose en las definiciones de la ISO 9000:2005 de registros y
documentos ha considerado que todos los documentos no son considerados como
registros y todos los registros son considerados como documentos. Siendo asi que en
los documentos se caracterizan por medio de numero de serie o de revision y los

registros se identifican con nimeros de formatos.

2.3.4.4 Plan de mejora

El Ministerio de Administracion Publica, (2014) “MAP”, define a un plan de mejora

como un conjunto de acciones planeadas, organizadas, integradas y sistematizadas
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implementadas por la organizacion con el fin de producir variaciones en los resultados
de la gestion, poniendo en marcha la mejora de sus procedimientos y estandares de
servicios. Para que las acciones sean resulten deben contar con las siguientes

caracteristicas.

o Consensuadas: Las acciones a poner en marcha deben ser discutidas y aprobadas

por todos los involucrados.

o Coherentes: Las acciones a poner en marcha deber estar de acuerdo a las mejoras
inidentificadas en el proceso de evaluar, fase 3, y con los objetivos que se espera

alcanzar.

o Realistas: Las acciones deben ser alcanzables para poder ponerlas en marcha.

e Flexibles: Las acciones deben ser modificables ya que pueden presentarse
imprevisto internos y externos provocando cambios en las acciones, pero sin que

se cambie el objetivo original.

Para plantear un plan de mejoramiento en necesario seguir cuatro fases que permitiran
alcanzar las metas establecidas y generar un impacto de mejora en la organizacion

(Barrera Bustillos, Garcia Sosa, Vargas Lépez, & Budgdud Torres, 2017).

e Fase 1. Analisis de las areas de mejora. El grupo de trabajo debe analizar cada
uno de los objetivos y definir las areas especificas de mejora, incluyendo los
objetivos, metas y resultados esperados, estimar los recursos necesarios y los
materiales o personal necesario, establecer un cronograma viable y asignar los

responsables para la implantacion y seguimiento del plan de mejora.

e Fase 2. Definir los objetivos, metas y productos a lograr en el plazo determinado

en la fase 1.

e Fase 3. Definir las acciones relevantes para el alcance de las metas, mismas que
deberan ser medibles y viables a realizar en el periodo establecido y las evidencias

que sustentaran el cumplimiento de los objetivos.

45



e Fase 4. Establecer responsables adecuados para cada uno de los objetivos
establecidos.

Todas las fases para realizar un plan de mejora pueden abarcarse dentro de una sola

matriz como lo muestra Figura 15.

PLAN DE MEJORAS N-(N+X)

i Tiempos | i
Acciones de e Responsable po Recursos R P Indicador | Responsable

mejora L de tarea (inicio-final) necesarios | seguimiento| seguimiento

Figura 15: Matriz de plan de mejora

Fuente: Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion Espafia, (2007)

Una vez establecido el plan de mejora es relevante realizar un analisis costo-beneficio,
mendiante la enumeracién y valoracion en términos monetarios de todos los costos y
beneficios obtenidos del proyecto, tomando en cuenta que se debe incurrir en el
proyecto solo cuando los costos sean menores a los beneficios es decir cuando la

relacion costo-beneficio sea mayor a 1 (Ucafian Leyton, 2015).

Para lo cual Rus, (2008) menciona que el analisis costo-beneficio es el resultado de
restar los costos de los beneficios del proyecto, resultado que tambien es Ilamado como
beneficio neto del proyecto.

2.3.5 Fase 5 Evaluar

Segun la ISO 9001:2015 se debe realizar un seguimiento y cuando sea aplicable medir

los procesos, productos y servicios obtenidos en relacion a las politicas, objetivos,

requisitos y actividades planificadas para asi informar los resultados y tomar acciones
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para mejorar el desempefio cuando sea necesario. Por lo cual, la evaluacion es un paso

importante para el desempefio y mejora adecuada del sistema de gestion por procesos.

Dentro de la fase de evaluacion se debe poner en marcha el plan de mejora establecido
en la fase 4 y con los resultados obtenidos determinar cuél ha sido el impacto en la
organizacion en cuanto a procesos, satisfaccion del cliente y costo-beneficio real del
plan de mejora. Para esto es importante evaluar el sistema de gestion por procesos de

manera integral, misma que puede ser realizado mediante una auditoria de gestion.

De esta forma, ISOTools, (2017) menciona que evaluar un sistema de gestion por
procesos por medio de auditorias de gestidn es realizada en la organizacién en forma de
examen con la finalidad de medir el nivel de eficiencia y eficacia con el que se
administra los recursos y alcanzan los objetivos establecidos. Este tipo de evaluacién
busca que las metas sean conformes con las previsiones y para que sean efectivas deben

cumplir con caracteristicas como:

o Permanentes es decir perdurables en el tiempo y que aporten de forma adecuada al
identificar, analizar evaluar, tratar, comunicar y monitorear los riesgos de la

organizacion.

o Estratégicas enfocandose en los aspectos criticos o de solucion inmediata de la

organizacion.

e Objetivas asegurandose que los hallazgos y resultados se fundamenten en

evidencia verificable.

e Confiables proporcionando informacién veraz y exacta minimizando los riesgos

de interpretacion.
o Efectivas, las auditorias de gestion deben recomendar a las conclusiones las

acciones correctivas, preventivas o de mejoramiento a aplicar en base a las

situaciones encontradas.
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A su vez, es adecuado realizar una nueva encuesta de satisfaccion al cliente y analisis
costo-beneficio mencionados en las fases anteriores y cuyos resultados deben ser
comparados entre si para evaluar el nivel de cumplimiento de las metas establecidas en

el plan de mejora.

Es importante mencionar que el presente proyecto abarca solo 4 fases: seleccionar,
analizar, medir y mejorar, las cuales cubren el disefio del sistema de gestion por

procesos.
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3 APLICACION DE LA METODOLOGIA

Explicada la metodologia, se procede a realizar la aplicacion en la Cadena de

restaurantes Mi Cuchito.

Es primordial mencionar que la metodologia fue aplicada para Restaurantes Mi Cuchito
Lago Agrio, es decir que toda la informacién tomada para la aplicacion de la
metodologia se la obtuvo de esta sede y que la propuesta estara dirigida para la misma.
Tomando en cuenta que este es el local que cuenta con la némina y procesos completos

de la operacién que realiza dia a dia Restaurantes Mi Cuhito.

3.1 Fase 1 Seleccionar

3.1.1 Determinar al cliente

Mediante una entrevista con la propietaria de la empresa, se establecié los clientes
internos y externos de Restaurantes Mi Cuchito los cuales se encuentran detallados en la

Tablas 10 y 11.

Los clientes internos de la cadena de Restaurantes Mi Cuchito son toda la ndmina de

personal que conforma la empresa.

Tabla 10: Clientes Internos Restaurantes Mi Cuchito

N. Cliente Interno

Administrador

Cajero

Meseros

Cocinero

Asador

Ayudante de Cocina

~N| O o1 B W] N

Vajillero




Los clientes externos de la cadena de Restaurantes Mi Chuchito son los consumidores y

proveedores que se encuentran definidos en el capitulo 1.

Tabla 11: Clientes Externos Restaurantes Mi Cuchito

Cliente Externo

<

Pronaca

Arca Continental

Plasticos San Carlos

Comercial Jiménez

Termalimex

Importadora Chung

Italydesing
Leka Leka
Distribuidora HR
Quimifher

Comercial Trujillo

O 00| Nl o g &~ W N| B~

=
o

=
[E=Y

=
N

Mercado Mayorista

=
w

Consumidores

Posterior a establecer los clientes internos y externos se debe conocer las areas de
requerimiento de los consumidores, areas que se enfocan en la satisfaccion de los
usuarios de los productos finales de Restaurantes Mi Cuchito, para esto se realiz6 una
entrevista con 10 clientes de la empresa, quienes supieron exteriorizar que las aéreas
que mas influyen a la hora de escoger un restaurante de la misma linea de Restaurantes
Mi Cuchito son: tiempo del servicio, calidad del servicio, precio y variedad de
productos. Establecidas las areas de requerimiento se procedio a disefiar una encuesta
que abarcara dichas areas y proporcionara un feddback por parte de los clientes con la

finalidad de comprobar si los requerimientos se encuentran satisfechos.

La encuesta de satisfaccion de Restaurantes Mi Cuchito (Anexo 1), se segmentara en
clientes antiguos y nuevos, siendo los menores a un afio hasta dos afos clientes nuevos
y los de tres afios 0 més clientes antiguos. Esta segmentacion permite conocer si la
satisfaccion es la misma en clientes antiguos y nuevos, asi como cual es el area que se
debe mejorar para cada uno, complementando sus respuestas se establecera planes de

mejora que aporten al aumento de la satisfaccion.
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Para conocer la cantidad de encuestas a correr en Restaurantes Mi Cuchito, se aplicé la

férmula para célculo de muestras en poblaciones infinitas (Figura 16).

Donde:

Z es el nivel de confianza el cual corresponde a la tabla de valores Z.

e pesel porcentaje de la poblacion que contiene el atributo esperado.

e ( es el porcentaje de la poblacion que no contiene el atributo esperado (1-p), sin
embargo, cuando no tenemos indicacion de la poblacién que posee o no el
atributo, se toma 50% parapy Q.

e ees el error de estimacion maximo admitido.

¢ nes el tamafo de la muestra a calcular.

Z72*p*q
en2

Figura 16: Formula para muestras infinitas
Para la aplicaciéon de la formula en Restaurantes Mi Cuchito se estableci6é los datos
expuestos en la Tabla 12, mismos con los que se procedié al respectivo calculo (Figura

17) y se obtuvo una muestra de 269 encuestas a correr.

Tabla 12: Datos para calculo de muestra Restaurantes Mi Cuchito

Z= 1,64
p= 50%
q= 50%
e= 5%
_ 1,64"2*50%*50% 268.96
5%"2 ’

Figura 17: Célculo de muestra, encuesta de Restaurantes Mi Cuchito
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Resultados y Analisis de la Encuesta de Satisfaccion

Se tabul6 las 269 encuestas las cuales como se menciond previamente cuenta de
preguntas cerradas y abiertas, de las preguntas abiertas la mayoria no fueron
respondidas ya que los clientes de restaurantes Mi Cuchito supieron expresar que
contaban con el tiempo limitado para responder la encuesta 0 a su vez que con la
respuesta cerrada estaba ya justificado el no responder las preguntas abiertas que las

acompanan.

Pregunta 1. ¢Hace cuanto tiempo es usted cliente de Restaurantes Mi Cuchito?

8%

51%
11%

Menos de un afio De un afio a dos Tres afios o mas

Figura 18: Pregunta 1. ¢Hace cuanto tiempo es usted cliente de Restaurantes Mi

Cuchito?

Se puede notar que mas de la mitad de los encuestados son clientes antiguos de
Restaurantes Mi Cuchito, tomando en cuenta que la marca lleva mas de 30 afios en el
mercado, por lo cual se han ido fidelizando este gran porcentaje de clientes. A su vez es
importante recalcar que estos no son los Gnicos con los que cuenta Restaurantes Mi
Cuchito ya que la empresa mediante redes sociales y la apertura de méas locales en
diferentes ciudades ha hecho que la marca encuentre nuevos clientes los cuales se

encuentra reflejados en el 49% de la figura.
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Pregunta 2. De las siguientes opciones, ¢Cual es la mas importante a la hora de
escoger un restaurante? Siendo 1 la més importante y 4 la menos importante.

685 659
664 677
Precio Calidad del servicio Tiempo de servicio Variedad del ment

Figura 19: Pregunta 2. De las siguientes opciones, ¢Cudl es la mas importante a la

hora de escoger un restaurante?

Para la tabulacion y andlisis de esta pregunta se realiz6 una suma de puntos, obteniendo
los resultados presentado en la figura siendo lo mas importante a la hora de escoger un

restaurante para los clientes:

1. la variedad del menu con 685 puntos
2. La calidad del servicio con 677 puntos
3. El tiempo del servicio con 664 puntos
4. El precio con 659 puntos

De acuerdo a las respuestas dadas por los clientes, es mas importante a la hora de
escoger un lugar para comer, la variedad del menu ya que al ser Restaurante Mi Cuchito
un local familiar, no todos los integrantes de la familia tienen los mismos gustos asi que
optan por escoger un lugar que satisfaga los gustos de cada integrante, a su vez expresan
las personas encuestadas que les gusta tener varias opciones a la hora de escoger un

plato y el repetir un mismo plato les disgusta.
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Pregunta 3. ¢Cual es su nivel de satisfaccién con los precios del menu de

restaurantes Mi Cuchito?

14%

41%

45%

Satisfecho Medianamente Satisfecho nsatisfecho

Figura 20: Pregunta 3. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con los precios del menu

de restaurantes Mi Cuchito?

El porcentaje entre estar satisfechos y medianamente satisfechos son similares lo cual
refleja que existe un porcentaje que se debe mejorar en cuanto a los precios del
restaurantes, las personas encuestadas presentan su insatisfaccién con productos en
especifico como los de heladeria ya que explican que son caros en comparacion a otros
lugares que ofrecen este producto, sin embargo se debe tomar en cuenta que la divisién
de heladeria de Restaurantes Mi Cuchito es la compra de una franquicia de helados
italianos de la ciudad de Quito,Leka Leka, la cual representa una gran inversion y costos
de transporte para llevarlos a las ciudades en las que se encuentra Restaurantes Mi
Cuchito, por ende para disminuir los precios la Unica estrategia seria reducir costos de

transporte encontrando uno a menor costo.

Es importante mencionar que los clientes que se encuentran satisfechos entienden la
explicacion previa y expresan que la calidad del producto vale el precio, asi como la
cantidad de alimentos que lleva los platos de Restaurantes Mi Cuchito va conforme a su

precio y el servicio al ser de calidad para ellos también representa los precios.
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Pregunta 4. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio en

restaurantes Mi Cuchito?

46% 15%
39%
Satisfecho Medianamente Satisfecho nsatisfecho

Figura 21: Pregunta 4. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio

en restaurantes Mi Cuchito?

En cuanto a la satisfaccion del servicio de Restaurantes Mi Cuchito el mayor porcentaje
se encuentra medianamente satisfechos y expresan la mayoria de estos que es a causa
del trato del personal que no es adecuado, dando quejas desde que el personal no saluda
hasta que se molestan por los cambios de pedidos o no responden a los requerimientos
del mismo. Lo que refleja que se debe dar capacitaciones de servicio al cliente
especialmente al personal que se relacionan directamente con los clientes. Dichas
respuestas se suman al 15% de insatisfaccion quienes mencionas respuestas similares.
Para quienes se encuentran satisfechos mencionan que la calidad del servicio es buena

ya que la infraestructura y el personal son amables al momento de recibir sus pedidos.
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Pregunta 5. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el tiempo de demora del servicio?

Tiempo desde que toman su orden hasta que la recibe.

12%

49%
39%

Satisfecho Medianamente Satisfecho nsatisfecho

Figura 22: Pregunta 5. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el tiempo de demora

del servicio?

El mayor porcentaje de los encuestados se encuentran satisfechos con el servicio,
expresando que el servicio es inmediato después de haber sido tomado su pedido y
aquellos que se encuentran medianamente satisfechos e insatisfechos expresan que se
debe mejorar el tiempo cuando se encuentra el local lleno y hay muchos pedidos en

espera.
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Pregunta 6. ¢Cual es su nivel de satisfaccion en cuanto a la variedad del menu de

restaurantes Mi Cuchito?

20%

42%

38%

Satisfecho Medianamente Satisfecho nsatisfecho

Figura 23: Pregunta 5. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el tiempo de demora

del servicio?

Los clientes de restaurantes mi Cuchito expresan que el mend de Restaurantes Mi
Cuchito es bastante variado en comparacion con otros lugares similares y ofrecen
distintos tipos de cocina desde comida rapida hasta platos a la carta que llevan mayor
complejidad.

Piden mas variedad en cuanto a bebidas y combos o promociones que otorguen un

beneficio econdmico a los clientes.

Pregunta 7. ¢Qué platos le gustaria que restaurantes Mi Cuchito implemente?

A pesar de que el mayor porcentaje de clientes esta conforme con la variedad del menu
de restaurante Mi Cuchito los clientes dieron opciones de nuevos platos y tipos de
alimentos que les gustaria sean implementados a Restaurantes Mi Cuchito, los mismos
que fueron categorizados en: postres, comida rapida, comida tipica, sopas. En cuanto a
la comida réapida y postres que son platos con los que ya cuenta la empresa, los clientes

establecen opciones como postres calientes y comida rapida como nachos, hot dog, etc.
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3.1.2 Decidir los procesos a mejorar

Asi como se menciona en el marco tedrico, Chang, (2011) establece cuatro subpasos

para decidir los procesos a mejorar (Tabla 5) que hacen que se priorice y escojan

procesos especificos a mejorar, sin embargo, Restaurantes Mi Cuchito al ser una

pequefia empresa cuenta con pocos procesos, por ende, para el presente proyecto es

adecuado y necesario mejorar todos los procesos.

3.2 Fase 2 Analizar

3.2.1 Levantamiento de procesos

Para el levantamiento de procesos de Restaurantes Mi Cuchito se realizé un inventario

de procesos conjuntamente con la propietaria y el administrador de la empresa,

obteniendo el inventario de procesos detallado en la Tabla 13.

Tabla 13: Inventario de Procesos Restaurantes Mi Cuchito

N. Proceso Descripcién
1 |Facturacién de Pedido Proceso que inicia con la toma de pedido del cliente
(restaurante-heladeria), hasta la facturacion, pago, generacion
de factura y entrega de ficha con nimero de pedido al mismo.
2 |Preparacion de alimentos | Proceso que incluye actividades en el area de cocina para la
y Pedidos preparacion, coccion y emplatado de los alimentos pedidos por
el cliente en el proceso de facturacion de pedido.
3 | Gestion de Despacho Proceso de entrega de pedidos (restaurante-heladeria) al
cliente.
4 | Procesamiento de | Proceso en el cual se procesa y porciona los alimentos crudos
alimentos y  carnes |para posteriormente ser puestos a coccion.
crudas
5 | Gestion de Proveedores |Proceso de pedidos, compra, recepcion y pago de productos a

proveedores.

Una vez detallados los procesos, mediante la observacidn y entrevistas a los implicados

en los procesos, se procede con el levantamiento de flujogramas (Anexo 3).
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3.2.2 Anadlisis de valor agregado

Se aplicé el andlisis de valor agregado como el método que detalla las actividades de
cada uno de los procesos de forma minuciosa, tomando en cuenta los tiempos,
responsables, costos, unidades y frecuencia de las mimas. A su vez clasificadas en
actividades de operacion, inspeccion, transporte, demora y almacenaje. De esta forma
se obtiene una vista general del estado del proceso, encontrando las debilidades y

oportunidades de mejora.

Para entender el analisis se debe tomar en cuenta la relacién de la clasificacion de las

actividades con las aportaciones de cada actividad al proceso (Tabla 14).

Tabla 14: Relacion aportacion vs actividades

Aportaciones de Actividades Tipo de actividades
VAC: Valor agregado al cliente Actividades de operacion
VAN: Valor agregado al negocio Actividades de inspeccion y almacenaje
NAV: No Agrega Valor Actividades de transporte y demora

Para realizar el analisis de valor agregado de los procesos de: facturacion de pedido,
preparacion de alimentos y pedidos y gestion de despacho fue necesario realizar el
analisis aplicando la union de las actividades de los tres procesos y a su vez
categorizandolos en los tres tipos de platos principales de Restaurantes Mi Cuchito,
pollo asado, platos a la carta y heladeria. Unirlos se dio a razon de que cada uno tiene
alrededor de 9 actividades y la gestion no se veria analizada adecuadamente en cuanto a
porcentaje de actividades, tiempo y costo que son las variables que mide el analisis de
valor agregado. De esto resulto el analisis de los procesos ilustrados en las Figuras 24,
25y 26.
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Proceso de Gestion de platos a base de pollo asado.

Analisis de Valor Agregado

80%

74%

70%

60%

50%

B Actividades
40%

H Tiempo

30% B Costo

20%

10%

0%

VAC VAN NAV

Figura 24: Valor agregado, proceso de gestion de platos a base de pollo asado

Al ser este el proceso que sirve los alimentos que se encuentran previamente
preparados, el porcentaje de las actividades VAN son muy bajas, lo que demuestra que
no cuentan con las inspecciones necesarias para asegurarse que la calidad de los
alimentos servidos son los correctos o son iguales a cuando se los prepar6, el proceso
deberia contar con inspecciones de temperatura de los alimentos, porciones
estandarizadas, emplatado correcto, inspeccion de pedido completo etc. Las actividades
de inspeccion que se encuentran reflejadas en la figura no estan relacionadas con
estandares o inspecciones de calidad, son revisiones que el personal realiza para saber
cual es el pedido a servir, sin embargo no es un control completo ya que se han
presentado casos en los que el cliente realiza reclamos por pedidos incompletos o se
presentan pedidos no servidos ya que la falta de control o el no seguir el proceso de
forma correcta provoca que en el traspaso de pedido de una persona a otra se pierda la

factura con el pedido.

En cuanto a las actividades de NAV la mayoria de estas se dan por el trasporte de la

factura y ficha de pedido de una persona a la otra, asi como la entrega de los mismos al
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personal de mesas y de este al cliente. EI costo de estas actividades es menor al
porcentaje de las actividades a razon de demoras que genera el proceso ya que por lo
general existen pedidos previos sirviendo mientras se reciben nuevos pedidos, dichas

demoras no generan costo alguno.

Las actividades de VAC tienen un mayor costo ya que son la razén de ser del proceso y

toman la mayor cantidad de tiempo en el mismo.

Proceso de Gestion de Platos a la carta.

Analisis de Valor Agregado

90%

85%

80%

70% -

60% -

52%

50% - M Actividades

20% - B Tiempo

Costo
30% -

20% -

10% -
0% 0% 0%

0% -
VAC VAN NAV

Figura 25: Valor agregado, proceso de gestion de platos a la carta

Para la preparacion de platos a la carta se encuentran los alimentos crudos previamente
porcionados y puestos a temperatura adecuada, a pesar de esto puede haber situaciones
no previstas que provoquen que la calidad de los alimentos no se encuentren en el
estado inicial a cuando fueron porcionados, debido a lo mencionado el presente proceso
deberia tener inspecciones de los alimentos previo a las preparaciones de los platos, tal
como es importante que se realice pruebas de sabores, cantidades y emplatados
estandares, mismos que no se encuentran reflejados en el analisis de valor agregado por

lo tanto esta es una oportunidad de mejora a tomar en cuenta.
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En el proceso el 44,51% de las actividades son de transporte que pertenecen a los
traspasos de facturas y pedidos entre el personal y al cliente, siendo cuatro personas
diferentes las encargadas del proceso, el transporte mas las demoras del 7,49% abarcan
la mayor parte de las actividades en el proceso sin embargo son las que menor tiempo y
costo llevan del proceso a diferencia de las actividades VAC las mismas que son de
operacion y al ser un proceso de coccion de alimentos al instante, toman un tiempo
considerable preparar y emplatar. De esta forma se explica la diferencia entre un
porcentaje mayor en las actividades de VAN y un porcentaje mayor en el tiempo de las
actividades de VAC.

Proceso de Gestién de Heladeria

Analisis de Valor Agregado

70%

59%

60%
? 55%

53%

50%

40% -

W Actividades

W Tiempo
30% -

M Costo

20% -

10% -

0% 0% 0%

0% - | |
VAC VAN NAV

Figura 26: Valor agregado, proceso de gestion de heladeria

El proceso no cuenta con actividades VAN, y al igual que en los procesos previos es
necesario controles en cuanto a la calidad, tomando en cuenta que se manejan productos
frios es vital realizar revisiones de que la temperatura sea correcta y la calidad del

producto sea el adecuado. A su vez de estandarizacién en cantidad y emplatado.
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El tiempo es mayor en las actividades NAV a razon de que el proceso cuenta con 5
transportes de factura y pedidos entre dos personas Y el cliente, asi como la demora por
proceso generada entre entregar la factura al cliente para que pase a la seccion de
heladeria y entregue la misma para que sea servido su producto, tomando en cuenta que

puede haber pedidos previos sirviéndose.

Proceso de procesamiento y carnes crudas.

Analisis de Valor Agregado

90%

839 85% 85%

80% -

70% -

60% -

50% -

W Actividades

H Tiempo

40% -
B Costo

30% -

20% -

15% 14,7654%

10% -
0% 0% 0%

0% -

VAC VAN NAV

Figura 27: Valor agregado, proceso de procesamiento de alimentos y carnes crudas

Se puede ver que el proceso no cuenta con actividades de VAN, lo que se traduce a falta
de inspecciones, al tener una frecuencia diaria las inspecciones se deberian realizar de
forma continua, asi como tener en cuenta que el proceso maneja los alimentos previos a
coccion y se encarga de porcionar y ponerlos a temperatura adecuada, estos deberian
tener un control de calidad que revise que las cantidades porcionadas sean exactas y
estandarizadas asi como que las mismas sean correctamente empacadas antes de ser
puestas a refrigeracion de forma que se conserve su calidad hasta la hora de ser puestos

a coccion por los procesos correspondientes.
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El mayor porcentaje de las actividades, 83% corresponde a las actividades de operacion
mismas que abarcan el mayor costo y tiempo ya que el 17% de las actividades
corresponde al transporte que genera tomar los alimentos del lugar de almacenaje o

refrigeracion para ser manipulados al porcionar y alifiar.

Proceso de Proveedores

Para ejecutar el presente andlisis fue necesario dividir este en dos: andlisis del proceso
de proveedores de los productos fuera del sistema de ventas y de los productos dentro
del sistema ya que si bien es cierto es un solo proceso, estos toman direcciones distintas

a la hora de revisar las cantidades para realizar el pedido a proveedores.

Proceso de proveedores productos fuera del sistema de ventas.

Analisis de Valor Agregado

100%

90%
90%

85%

80%

0,
70% 63%

60%
W Actividades

50%

W Tiempo
40%

M Costo

30%

20%

13%

I

VAC VAN NAV

10% -

0% -

Figura 28: Valor agregado, proceso de proveedores productos fuera del sistema de

ventas

El tiempo en las actividades NAV es alto y su costo bajo a causa de que la espera de
entrega del pedido por parte de los proveedores es de dos dias en promedio,

convirtiéndose esta en una demora provocada en el proceso que no tiene costo alguno,
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por ende el 6% del costo de valor agregado representa a las actividades de transporte al

recibir la factura y los productos por parte de los proveedores.

En cuanto a las actividades de VAC el porcentaje de tiempo es minimo en relacion a
todo el proceso sin embargo el costo es elevado porque los sueldos de los responsables
de este proceso son los méas altos en toda la ndmina y la relacion del tiempo alto de
demora con costo cero provoca que la mayor parte del costo del proceso se posicione en

estas actividades de operacion.

Las actividades de inspeccién sefialadas en la figura son las de revision de facturacion
completa, sin embargo en el momento de recibir los pedidos no tienen inspecciones
adecuadas como lo son, la fecha de caducidad de los productos, estado adecuado de los
envases, alimentos frescos, control de tiempo de entrega, etc. La falta de dichas
inspecciones se ha visto reflejado en devoluciones de productos a los proveedores y
desperdicio de alimentos en algunos casos lo que provoca gastos y tiempos

desperdiciados.

Proceso de proveedores productos dentro del sistema de ventas.

Analisis de Valor Agregado

100%

90%
90%

85%
80%

70%

63%

60%

B Actividades
50%

W Tiempo

40% W Costo

30%

0,
20% 13%

I

VAC VAN NAV

10% -

0% -

Figura 29: Valor agregado, proceso de proveedores productos dentro del sistema

de ventas
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Se pude observar que el tiempo maés alto y el costo mas bajo se encuentran ubicados en
las actividades NAV, lo cual se explica en que los productos dentro del sistema de
ventas tienen un tiempo promedio de entrega del producto de dos dias, que representa el
99,8 % del tiempo de las actividades NAV siendo esta una demora por proceso que no
tiene costo, la diferencia entre estas dos variables es tan significativa. El 7% del costo
de dichas actividades provienen de recibir el pedido y factura del proveedor.

A su vez la diferencia de tiempo entre las tres actividades reflejadas en la figura se da ya
que en aquellas que dan valor agregado al cliente y al negocio son de dos horas y 10
minutos en total, siendo minimas en comparacion al tiempo de NAV que representan

102 horas del proceso.

En cuanto a las actividades de VAN que se enfocan en las inspecciones, aplica el mismo
analisis que se establecié para los productos que se encuentran fuera del sistema de

ventas.

A demas del analisis realizado en cada uno de los procesos a proveedores con productos
fuera y dentro del sistema de ventas, se observd que no se realiza una planificacién
adecuada a mas de contar cada semana los productos y realizar un pedido al azar sin
presupuestar cuales son las cantidades que se debe pedir a los proveedores, que nos

permitan tener un indicador que arroje informacion del uso adecuado de los recursos.

3.2.3 Fase 3 Medir

Una vez obtenida informacion resultante de la encuesta de satisfaccion en base a los
requerimientos de los clientes y del analisis de valor agregado de cada uno de los
procesos, se establece un anélisis de debilidades y oportunidades de mejora que si bien
es cierto permite evaluar el estado de los procesos, a su vez se puede plantear
debilidades y oportunidades de mejora que no se encuentran reflejadas en la

informacién ya recopilada.
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Tabla 15: Analisis de debilidades y oportunidades de mejora

Tipo

Aspectos Débiles

Oportunidades de Mejora

Procesos

Restaurantes Mi Cuchito No cuentan
con procesos estratégicos y de apoyo
necesarios para el adecuado manejo

de la organizacion.

Disefiar e implementar procesos
estratégicos que permitan establecer
objetivos y estrategias que guien el

manejo de la organizacion.

Para realizar el proceso a proveedores
acuden al conteo de productos y a la
revision del stock de otros dentro del
sistema de ventas, se deberia tener
todos los productos ingresados dentro
del sistema y llevar un sistema de

inventarios.

De primer lugar se debe crear e
ingresar todos los productos que se
recibe por parte de los proveedores al
sistema de ventas, posterior aplicar
un sistema de inventarios en el que se
establezca el stock maximos, minimo,
punto de orden contemplando el
tiempo de entrega de los proveedores,
capacidad y costo de almacenaje o a
su vez del transporte. Se obtendra
como beneficio el tener una adecuada
planificacion y tomar decisiones méas

eficientes.

Los tres procesos misionales de
facturacion, preparacion y despacho
tienen alrededor de nueve actividades
lo que impide la correcta
visualizacion de la gestion de los tres
tipos de platos que se sirve en
Restaurantes Mi Cuchito, platos a la
carta, platos en base a pollo asado y

heladeria.

Agrupar los tres procesos con pocas
actividades en nuevos procesos para
que se detallen la gestion completa de
los 3 tipos de platos que sirven
Restaurantes Mi Cuchito, siendo
estos gestion de platos a la carta,
gestién de platos en base a pollo
asado y gestion de heladeria, cada
proceso detallara las actividades

desde la facturacion hasta el

despacho al cliente.

Los procesos actuales no cumplen
con el ciclo PHVA, principalmente
con planeacion y verificacion lo que
dificulta tener claras las metas a las
que se espera llegar 0 a su vez si

mencionadas metas se alcanzaron de

Redisefiar los procesos actuales de
forma que cumplan con el ciclo
PHVA y a su vez implementar los

que sean necesarios.
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Tipo

Aspectos Débiles

Oportunidades de Mejora

forma adecuada.

El personal no tiene claro las
actividades, ni el orden en las que se
deben realizar ya que no tienen
puestos o0 tareas especificas, varias
personas pueden realizar la misma
actividad en un proceso, como
ejemplo un ayudante de cocina puede
realizar las tareas de un mesero, sin
embargo esto algunas veces puede
entorpecer la calidad del servicio al
no tener personal especializado en
aéreas especificas, asi como la
presentacién en cuanto a vestimenta
no es la misma en los diferentes

puestos de trabajo.

Realizar manuales de procedimientos
para cada proceso y difundirlos entre
el personal para que puedan entender
y familiarizarse con estos lo cual
lleva de la mano establecer un solo
responsable para cada actividad de
los procesos.

Los procesos de Restaurantes Mi
Cuchito no cuentan con indicadores
gue midan el desempefio de estos,
solo realizan el proceso de forma
genérica y muchas de las veces no
siguen el orden de las actividades
provocando falta de informacion y
control que le permita a la gerencia

tomar decisiones.

Dentro de los manuales de

procedimientos  se  encontraran
planteados los indicadores que
aporten informacion a la gerencia asi
como registros de control de los

mMismos.

Los procesos no cuentan con
actividades de control u inspeccion,
la mayor parte de estos manipulan
alimentos por lo cual es esencial tener
controles de calidad que garanticen el
adecuado estado de los alimentos.
Asi como documentos en los cuales
se registren el manejo y control de la

calidad.

Mejorar los procesos agregando
actividades de control que garanticen
la calidad en los mismos. A demas la
organizacion deberia implementar la
ISO 22000 de Sistemas de gestion de
seguridad alimentaria, la cual se
relaciona con la 1SO 9001, de forma
que se aplique los estdndares de
calidad que garanticen alimentos

inocuos al consumidor.
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Tipo

Aspectos Débiles

Oportunidades de Mejora

Varias actividades de los procesos
tienen dos responsables lo que genera
confusion y errores, puesto que al no
tener claro quién o como se debe
realizarlas disminuye la calidad del
servicio y los productos ofrecidos al

cliente.

Establecer responsables Unicos e

idoneos para cada actividad.

Suministros

El personal cuenta con la vestimenta
basica que asegura la salubridad de
los alimentos sin embargo se ha
la vestimenta e

dejado de lado

implementos que garanticen la
seguridad y salud de la némina de
trabajadores. En relacion a esto se
encuentra la falta de informacion de
los riesgos que existen en el trabajo
por parte de los trabajadores y la
de

misma administracion

Restaurantes Mi Cuchito.

La administracion de la empresa
deberia proporcionar la vestimenta e
implementos adecuados que
garanticen la seguridad y salud de los
mismos. Vestimenta desde botas con
punta de acero que los proteja de la
caida de un cuchillo o algo pesado,
asi como guantes, gel antiséptico,
uniforme, tapabocas, etc.

A su vez es ideal realizar un manual
de seguridad en el Restaurante que
pueda  ser  proporcionado Yy
promovido a la némina, evitando la
falta de conocimiento de los riesgos y
las medidas de seguridad a utilizar en
el restaurante. Una buena guia o
ejemplo para ser realizado se detalla

en el Anexo 5.

Infraestructura

En cuanto a la infraestructura, las

instalaciones cuentan con
extinguidores, a pesar de esto por el
tamafio y la gran cantidad de
maguinaria que se maneja a gas, se
deberia tener en cuenta otro tipo de
seguridades. Asi como sefalética que
asegura la seguridad de los clientes y

la nébmina.

La duefia del local deberia
implementar seguridad a nivel de
infraestructura como son detectores
de humo y sefialética que asegure la
seguridad de las personas como lo
son, sefalética de pisos mojados,
salidas de emergencia, zona caliente,
en caso de

de

punto de reunion

emergencia, uso obligatorio

vestimenta de seguridad, etc.
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Tipo Aspectos Débiles Oportunidades de Mejora
Recursos Desperdicio de tiempo y costos ya|Se deberia implementar un sistema
Humanos que el personal no tiene un control de | que controle las horas de trabajo de la

entrada y salida al trabajo,|ndmina, se puede usar un sistema de
provocando demoras en los procesos. | lector digital.
Documentos Para realizar el alifio o la coccion de | Realizar un recetario el cual contenga

los alimentos no tienen una guia que
especifique las cantidades y el modo
adecuado de tratamiento para cada
uno de los alimentos o carnes crudas
lo que provoca discrepancias en las
preparaciones y el sabor, asi como
alimentos pasados o faltantes de
coccion.  Faltando muchas de las
veces a la calidad de restaurantes Mi
Cuchito y la estandarizacion en cada

uno de los platos del mend.

los ingredientes, cantidades,
tratamientos y tiempo de coccién que
estandaricen el sabor y la calidad de

los platos.

Restaurantes Mi Cuchito emite una
factura sin copia, la misma que utiliza
para pasarla a cocina y a los meseros
para servir los pedidos, esto provoca
inconformidades como que se pierda
la factura y se pierda tiempo
buscando en el sistema esta y
volverla a imprimir, asi como que la
factura se ensucie y llegue en mal
estado a los clientes, lo cual crea una
inconformidad y pérdida de tiempo

para los clientes.

Se deberia emitir una copia de la
factura, de modo que la original sea
entregada al cliente y la copia sea de
uso del personal para servir y
entregar el pedido. De esta forma se
eliminara la inconformidad de los
clientes y la demora por la pérdida e

reimpresion de la factura.
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3.2.4 Fase 4 Mejorar

3.2.4.1 Objetivos de Mejora

Se debe establecer los objetivos que se esperan alcanzar con la aplicacion de las mejoras
identificadas en el andlisis previo.

e Alcanzar el 90% de satisfaccion a clientes en las areas de requerimiento de estos
en un periodo de 5 meses por medio del ofrecer una mejor calidad y servicio con
la aplicacion del sistema de gestion por procesos.

e Disminuir los atrasos y el desperdicio de tiempo y costos del personal en un 90%
asi como las demoras generadas en los procesos mediante la compra de un sistema

de biométrico de gestidn de tiempo y asistencia en un periodo de 30 dias.

e Implementar buenas préacticas y seguridad alimentaria con el uso de la ISO 22000
mediante la creacion de un manual de seguridad que garantice la calidad de los
alimentos inocuos y la seguridad del personal al manejar los mismos en un

periodo de 5 meses. Para reducir en un 90% los accidentes.

3.2.4.2 Mapa de procesos

Una de las oportunidades de mejora propuestas en el presente trabajo es la
implementacién de procesos estratégicos y de apoyo que le permitan un adecuado
manejo de la organizacion y que a su vez forman parte del sistema de gestion por
procesos. Para esto se presenta a continuacion el mapa de procesos (Figura 30) para
Restaurantes Mi Cuchito, mismo que serd documentado mediante manuales de procesos

posteriormente.

Es importante mencionar que los procesos de Gestion tributaria y contabilidad se

encuentran con linea punteada ya que son realizados por contrataciones externas.
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Figura 30: Mapa de procesos Restaurantes Mi Cuhito
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En el presente mapa de procesos se encuentran los procesos actuales y nuevos
propuestos por medio de una conversacion con el gerente. Ademas, es importante
mencionar que los procesos actuales fueron redisefiados considerando las debilidades y
oportunidades de mejora. EIl resumen de la formulacion de los procesos se puede

visualizar en la Tabla 16.

Tabla 16: Resumen de procesos Restaurantes Mi Cuchito

Proceso y
Macroproceso Procesos Actuales Observacion
Propuestos
GES-01 o
L . ) Disefiado
Planificacion estratégica y operativa
Gestion GES-02 )
) ) Disefiado
Estratégica Control de gestion
GES-03 L
o ) Disefiado
Publicidad y promocion
L PR-01 )
Provision . Mejorado
Gestidn de proveedores
PS-01
Procesamiento de alimentos y Mejorado
carnes crudas
FAC-01 PS-02
Prestacion del | Facturacion de pedido Gestion de heladeria
servicio PS-02 PS-03 Redisefiados en
Preparacion de alimentos y|Gestion de platos en base al pollo|3 procesos
pedidos asado nuevos
PS-03 PS-04
Gestién de despacho Gestidn de platos a la carta
RH-01 )
) Disefiado
Contratacion del personal
Recursos RH-02 L
_ Disefiado
Humanos Evaluacion del desempefio
RH-03 o
o Disefiado
Capacitacion
GF-01 )
Disefiado
Presupuesto
Gestién GF-02
. . . . . Proceso externo
Financiera Gestion tributaria
GF-03
. Proceso externo
Contabilidad
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3.2.4.3 Analisis de Valor agregado procesos mejorados

Es preciso realizar un nuevo andlisis de valor agregado para los procesos actuales que
fueron redisefiados en nuevos procesos misionales propuestos, disefiados en base al

analisis previo de valor agregado y al analisis de debilidades y oportunidades de mejora.
Con la comparacion entre los procesos actuales y los propuestos se podra observar los
cambios y mejoras planteadas. Para entender el analisis de dicha comparacion en las

figuras a continuacion es necesario tomar en cuenta la Tabla 17.

Tabla 17: Nomenclatura Gréficos de Valor Agregado Restaurantes Mi Cuchito

Procesos Actuales Procesos Propuestos
B Actividades Actividades 2
M Tiempo Tiempo 2
M Costo Costo 2

Gestion de proveedores

Para el analisis de valor agregado del proceso actual de gestion de proveedores fue
necesario dividir el analisis en productos dentro del sistema de ventas y productos fuera
del sistema de ventas ya que el conteo para esta clasificacion de productos toman
caminos distintos, situacion que fue presentada en el andlisis de debilidades y
oportunidades de mejora y que fueron tomadas en cuenta a la hora de redisefiar el
proceso propuesto para la gestion de proveedores, integrando un sistema de inventarios
gue maneje todos los productos provenientes de proveedores en Restaurantes Mi
Cuchito.

Para realizar el analisis el presente analisis comparativo se requirio realizar un promedio

de los porcentajes obtenidos en los dos analisis de valor agregado del proceso actual de

proveedores.
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Analisis comparativo de Valor Agregado

100% 91% 93%
90% g1, 84%
80%
70% 63%
60% 54%
50%
40% 31%
30% 2%
0,

0% 0 15% 15% 12% 109,

. 8% g% 7% 6%
10% v s

% 1 ] )
0%
VAN NAV

B Actividades actuales B Actividades mejoradas B Tiempo actual ® Tiempo mejorado B Costo actual = Costo mejorado

Figura 31: Valor agregado, proceso mejorado de gestion de proveedores

En lo que se refiere al proceso de gestion de proveedores se propone un proceso
redisefiado el cual abarca el ciclo PHVA siendo que el proceso actual no contaba con
actividades de planificacion, la falta de esta fase en el ciclo del proceso provocaba
confusidn a la hora de identificar los productos necesarios y la apertura a errores en los
pedidos y entregas en el proceso. A esto se adiciona que en el analisis de valor
agregado del proceso actual se encontré la falta de inspeccion en cuanto al estado,
calidad de los productos de los proveedores o de que el pedido llegue completo. Como
resultado del proceso propuesto se redisefio las actividades VAN con la finalidad de que
estas abarguen las observaciones previamente mencionadas. El alto porcentaje en el
tiempo de las actividades NAV se debe a las demoras en cuanto a la entrega de pedidos
por parte de los proveedores (2 dias) y al pago a los mismos (1 semana). A su vez el
aumento de estas actividades se debe a la implementacion de transporte de facturas al

proceso de contabilidad y de la ubicacion de los productos en sus lugares respectivos.
El aumento del costo en las actividades VAC se da ya que en ciertas de estas

actividades el responsable paso a ser el gerente quien tiene el sueldo mayor en la

ndminay al no estar presente en el proceso actual provoca dicho aumento.
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Procesamiento de alimentos y carnes crudas

Analisis comparativo de Valor Agregado
90% 83% 85% 85%

80%
70% 63%
60%
49% 49%
50% 43% 13%
40%
30% 25%
20% 13% 17% 15% 15%
9% 9%
10%
0% 0% 0%
0%
VAC NAV

VAN
M Actividades actuales Actividades mejoradas M Tiempo actual Tiempo mejorado M Costo actual Costo mejorado
Figura 32: Valor agregado, proceso mejorado de procesamiento de alimentos y

carnes crudas

La observacion principal en el analisis de valor agregado previo del proceso actual es la
falta de actividades VAN que se enfoquen en las inspecciones en cuanto al correcto
porcionamiento y alifio de los alimentos, actividad que fue agregada en el proceso
mejorado representando el 13% de las actividades del proceso. A su vez esta actividad
conlleva un porcentaje representativo ya que casi la mitad del tiempo del proceso es
ocupado por esta activad a razén de que al ser la inspeccion de una gran cantidad de
porciones es necesario de tiempo suficiente para verificar que cada una de las unidades
este estandarizada en el porcionamiento y correctamente alifiada en el caso de las carnes.

Asi también se agregd una actividad de transporte que abarca la entrega de un
documento con la cantidad de porciones destinadas a los procesos relacionados con la
finalidad de documentar y llevar el control del uso de los alimentos primos. Esta
actividad sumada a la de inspeccion le agregan alrededor de 20 minutos mas al proceso,
necesarios para el control de la calidad y de los recursos. EIl aumento de estas
actividades con relacion a todas las actividades del proceso hace que en el proceso
actual las actividades VAC aumentan en comparacion al proceso actual.

Al respecto de las actividades NAV, se sumaron actividades de transporte que incluyen
documentacién lo que hace que el porcentaje de las actividades en relacion proceso actual

y mejorado aumenten, sin embargo estas no representan un costo o tiempo significativo.
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Gestion de heladeria

Analisis comparativo de Valor Agregado

70%

59%
60% 55%

53% 52%
50% 46% 45% 45% 47%
Ar% . 40%
40% 36% 38%
30%
20% 15% 13 15%
10%
0% 0% 0%
0%
VAC VAN NAV

W Actividades actuales  m Actividades mejoradas ~ mTiempo actual Tiempo mejorado  mCosto actual Costo mejorado

Figura 33: Valor agregado, proceso mejorado gestion de heladeria

El porcentaje de actividades es mayor en el proceso mejorado ya que fueron agregadas
dos actividades las cuales se encuentran reflejadas en el 15% de actividades VAN que
son de inspeccion y que no afectan significativamente al tiempo del proceso ya que
representan el 13% del tiempo total del proceso, este tipo de actividades no estan
presentes en el proceso actual y afectaban a la calidad y estandarizacion del pedido
entregado al cliente. EIl costo en las actividades VAC se ven reducidas en relacion
proceso actual y proceso mejorado ya que se reformularon varias actividades en una
sola actividad mas eficaz realizadas en menor tiempo y por una sola persona y a su vez
al agregarse las actividades VAN el porcentaje de estas actividades se ven reducidas en

relacién al numero de actividades de todo el proceso.

En cuanto a las actividades NAV los porcentajes se mantienen altos en relacion a todo
el proceso mejorado ya que son demoras por pedidos previos que son no se pueden
disminuir ya que los pedidos en gestion de heladeria son servidos uno a la vez siguiendo
el proceso continuo desde facturacion, preparacion hasta despacho del pedido al cliente,
por ende si existe pedidos previos la demora en el proceso se vera presente, asi como el
porcentaje de estas actividades abarcan el traspaso de la factura con el pedido entre el
cajero, el mesero y el cliente. A pesar de esto en comparacion entre proceso actual y
mejorado se han disminuido por la misma razon del aumento de las actividades VAN en

relacion al total de actividades del proceso.
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Gestion de platos a base de pollo asado

Anadlisis comparativo de Valor Agregado

5
80% 74%

70% 65% 66%

59%
60%

50%
50%

40%

39%
34%

33% 399 °

30% 28%
23%
20% 17%
9%
o 6% 7%
10% 1% o 2%
0% . | |
NAV

VAC VAN

W Actividades actuales B Actividades mejoradas M Tiempo actual Tiempo mejorado W Costo actual Costo mejorado

Figura 34: Valor agregado, proceso mejorado de gestion de platos a base de pollo

asado

Se exteriorizd en el proceso actual de gestion de platos a base de pollo asado un
porcentaje bajo de actividades VAN en relacidn a un proceso que maneja la preparacion
y despacho de los alimentos para el consumo de los clientes y que las actividades VAN
sefialadas en el proceso actual no son precisamente de inspeccion de la calidad,
temperatura, emplatado estandar, etc. de los pedidos, mas son actividades que realiza el
personal para conocer que deben servir y para esto no existe una revision para
comprobar que el pedido este completo lo que ha provocado inconvenientes en el
proceso como demoras por devoluciones de pedidos a cocina o pedidos incompletos.
Para estas situaciones se agregd una actividad para verificar que el emplatado y la
temperatura del pedido se correcta antes de pasar este de cocina al mesero para
despacho y posteriormente una actividad en la cual el mesero verifica que el pedido este
completo antes de pasarlo al cliente. De esta forma se disminuye las demoras y regreso
de los pedidos a cocina por las fallas mencionadas en los pedidos. Con esto se puede
ver que las actividades de VAN aumentaron en relacién al porcentaje de actividades,

tiempo y costo en casi el doble de los porcentajes del analisis previo.

A pesar de que el porcentaje de actividades NAV disminuyo en el analisis del proceso
propuesto se debe mencionar que se agregd una actividad referente al archivo de la
copia de la factura, a su vez se observa que el porcentaje de estas actividades en relacion

al tiempo aumento lo cual se debe a la implementacion de la copia de este documento
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que es dada al personal para servir el pedido y la factura original al cliente, dicha

implementacién provoco mayor tiempo en actividades de transporte.

A causa del aumento de las actividades mencionadas en los parrafos anteriores, se
obtuvo como resultado la diminucion de las actividades VAC en relacion a las

actividades totales del proceso.

Gestion de platos a la carta

Analisis comparativo de Valor Agregado
100%
90% g9 87%
80% 739 74%
70%

. 57%
60% 5%

0y
- 48%
40% 38%
0

30% 27% 5%

15%
20% ® 12%

9 5%
10% 1%

0% 0% 0% 1%

0%
VAC VAN NAV

W Actividades actuales W Actividades mejoradas B Tiempo actual ® Tiempo mejorado M Costo actual = Costo mejorado

Figura 35: Valor agregado, proceso mejorado de gestion de platos a la carta

El aumento de las actividades VAC se ven aumentadas en un porcentaje pequefio por la

integracion de las actividades VAN en relacion a todo el proceso.

Al igual que en el proceso de gestion heladeria y gestion de platos en base al pollo
asado se agrego actividades VAN para la inspeccion del emplatado y la temperatura de
los alimentos que se ve reflejada en el 5% de dichas actividades y que representan un

minimo tiempo y costo dentro del proceso.
En cuanto a las observaciones realizadas en el analisis de valor agregado del proceso

actual en las cuales se menciona la calidad de los alimentos crudos porcionados y el

testeo de estos, dichas observaciones fueron resueltas en los procesos de procesamiento
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de alimentos y carnes crudas en el cual se realiza la inspeccion del correcto alifio y

porcionamiento de los alimentos, asi como de ubicarlos en la temperatura adecuada.
3.2.4.4 Manual de procesos

Como parte del disefio de gestion por procesos para Restaurantes Mi Cuchito se
estableci6 manuales de procedimientos (Anexo 7) para cada uno de los procesos

contemplados en el mapa propuesto (Figura 30).

Los manuales de procesos se medirdn por medio de los indicadores resumidos en la
Tabla 18.

Tabla 18: Resumen de indicadores de Restaurantes Mi Cuchito

Proceso Indicador Descripcion Formula Frecuencia
) ] Objetivos
Mide el porcentaje )
GES-01 ) o Cumplidos
L Porcentaje de de cumplimiento de
Planificacion I N ISR x 100 )
o cumplimiento de los avances de los o Cuatrimestral
estratégica y o o Objetivos
] objetivos objetivos planteados -
operativa . Planificados
en el plan operativo.
. Mide el porcentaje Acciones
Porcentaje de o .
GES-02 o de cumplimiento de cumplidas
cumplimiento de ) )
Control de y acciones establecidas | --------------- x 100 Anual
y acta de gestion de )
Gestion en el acta de control Acciones
control y )
de gestion. establecidas
N (Ingresos-
Tasa de relacion N
GES-03 ) y Inversion)
o ] entre la inversion de
Publicidad y Marketing ROI I R Anual
. marketing y los
promocion o Total
beneficios generados N
Inversion
) Total compras
Mide el )
o o realizadas
PR-01 Cumplimiento de cumplimiento del 100
............... X
Gestion de presupuesto de presupuesto en Gerente
y Total compras
proveedores compras relacion a lo
presupuestadas
comprado
PS-01 Eficacia de Mide las porciones (NUmero de Trimestral

80



Proceso Indicador Descripcion Formula Frecuencia
Procesamiento de porcionamiento con error en relacién porciones con
alimentos y al nimero total de errores)
carnes crudas porciones. | --m-memmmm-m-me-- X
100
Total de porciones
Sumatoria de
) ) » resultados por
PS-02 ) B Mide la satisfaccion
y Satisfaccion al ) ) pregunta
Gestion de . al cliente por medio Semestral
i cliente | ] e X
heladeria de una encuesta
100
Total encuesta
Sumatoria de
PS-03 ) ) B resultados por
y ) B Mide la satisfaccion
Gestion de platos Satisfaccion al ) ) pregunta
) al cliente por medio Semestral
en base de pollo cliente | | e X
de una encuesta
asado 100
Total encuesta
Sumatoria de
) ] N resultados por
PS-04 ) y Mide la satisfaccion
. Satisfaccion al ] ] pregunta
Gestion de platos . al cliente por medio Semestral
cliente | | e X
ala carta de una encuesta
100
Total encuesta
Mide el tiempo
ocurrido desde la (Fecha de
RH-01 - . . .
» Indice de tiempo de | solicitud de vacante | contratacion-Fecha
Contratacion del B ) . Anual
contratacion hasta el ingreso de solicitud de
personal _
formal del trabajador vacante)
a la organizacién.
Objetivos
) Mide el cumplidos
RH-02 Porcentaje del o
N o cumplimiento de los | = ----------------- X
Evaluacion de cumplimiento de o Semestral
N o objetivos personales 100
desempefio objetivos ) o
de los trabajadores | Total de objetivos
RH-02 . _ | Porcentaje obtenido Calificacion
N Nivel de desempefio N ] Semestral
Evaluacion de en la evaluacion de obtenida
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Proceso Indicador Descripcion Formula Frecuencia
desempefio desempefio
Trabajadores que
] ] aprueban la
Mide el porcentaje N
. evaluacion
Porcentaje de de personas que
RH-03 T N IS E e X .
L eficacia de aprueban la Trimestral
Capacitacion o N 100
capacitaciones evaluacion de )
B Trabajadores
desempefio T
inscritos

GF-01

Presupuesto

Porcentaje de
varianza en
ejecucion

presupuestal

Mide la relacion
porcentual entre el
conjunto de
modificaciones
presupuestarias y el
presupuesto inicial.

Total presupuesto

desarrollado

100
Total presupuesto

fijado

Cuatrimestral

3.2.4.5 Propuesta de plan de mejoramiento

Establecidas las debilidades y oportunidades de mejora se debe establecer un plan en el

que se ponga en marcha las actividades que en su conjunto alcancen la implementacion

del sistema de gestion por procesos conjuntamente con el resto de oportunidades de

mejora mencionada en las areas que llevan a la satisfaccion del cliente, seguridad del

personal, infraestructura, suministros y recursos humanos.

El plan de mejora debe cumplir los requisitos mencionados en el capitulo dos, para esto

se estableci6 un formato de plan de mejora que se utilizara para cada debilidad y plan de

mejora.
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Tabla 19: Plan de implementacion del sistema de gestion por procesos

Tipo de Debilidad

Procesos y documentos.

Debilidad

Restaurantes Mi Cuchito no se maneja por medio de un sistema de gestion por procesos lo que provoca
que la organizacion no alcance objetivos especificos, asi como no cuenten con informacién que le

permita tomar decisiones.

Oportunidad de Mejora

Implementacion del disefio del sistema de gestién por procesos

Actividad Responsable Duracién Resultados Costo
Revisar mapa propuesto
con el gerente de la Mapa de procesos
Gerente General ) _
empresa y establecer o 1 dia actualizado y cronograma |  $0
L Administrador )
cronograma de revision de de reuniones.
procesos.
Reunirse con los duefios de B
o Duefios de los
proceso para analisis, Manuales de
L . procesos, Gerente i o
revision y aprobacion de | 15 dias procedimientos $0
] general, ]
los procesos incluyendo o actualizados y aprobados.
i administrador
manuales de los mismos.
Adecuacion de la
infraestructura para la Dos computadoras para
implementacion de los aérea administrativa y
procesos (lugares para Administrador 7 dias aérea de manejo y $1750
archivo y manejo de archivo de documentos
documentos, equipo de para los procesos
computacion)
Realizar un cronograma de
) . ] Cronograma de
implementacion de los Gerente general 1 dia . $0
actividades
procesos
L Presentacion digital e
Socializacion de la )

) y ) Gerente general, . impresa de la
implementacion de sistema o 1 dia ) . $0
y administrador implementacion del

de gestion por procesos )
sistema.

Organizar las Cronograma de
capacitaciones con los Administrador 2 dia capacitaciones con los $0
duefios de los procesos duefios de proceso

Capacitacion a los duefios i Lista de asistentes,
Gerente General 15 dias . $0
de procesos Informe con funciones y
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N. Actividad Responsable Duracién Resultados Costo
responsabilidades de los
duefios de procesos.
Informe de
Implementar los procesos o . N
. Nomina de implementacion en base a
actualizados y aprobados . .
8 . Restaurantes Mi 40 dias los manuales de
conjuntamente con su ] o
o Cuchito procedimientos de
manual de procedimiento. ) )
Restaurantes Mi Cuchito
Evaluar la implementacion )
Conclusiones en cuanto a
de los procesos y sus Gerente general y i o y
9 o 15 dias | si la implementacion fue
manuales de administrador. ]
o eficaz.
procedimiento.
Resultados de los
o Gerente general y indicadores del proceso,
Evaluar los indicadores de o i L
10 administrador 15 dias evaluando que el disefio
cada proceso ]
de los mismos sea el
correcto.
) Cronograma de
Realizar Cronograma de | Gerente general, i ) N
11 ) o 1dia implementacion de
cambios en los procesos administrador )
cambios
Socializacion de resultados »
. . Presentacion con
12 y cambios en base a los Gerente general 1 dias )
) resultados y cambios
mismos
y Nomina de Procesos actualizados con
Implementacion de . )
13 . Restaurantes Mi 30 dias sus manuales de
cambios ] o
Cuchito procedimientos
Reunion con los duefios de
procesos para Lista de asistentes,
) N Gerente general y . )
14 retroalimentacion de los o 1 dia informe con temas
) ) ) administrador
cambios y funcionamiento tratados y resultados.
de cada proceso
Inicio oficial de las No6mina de - Procesos actualizados y
- . 1empo
15 | actividades de laempresa | Restaurantes Mi | o probados puestos en
) indefinido .
con los nuevos procesos Cuchito accion.
Total $1750
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Modo Ta Nombre de tarea Duracion
1 # Revisar mapa propuesto y 1dia
2 Socializar el cronograma conlos 1 dia
3 # Reunion con los duefios de proce: 15 dias
4 & Cotizar el equipo de computoy 3 dias
5 & Compra de equipo de computo  1dia
6 Adecuar lainfraestructura con 2 dias
el equipo de computo y los
7.4 Realizar un cronograma de 1dia
8 & Socializacién de la 1dia
9 »# Organizar y realizar un 2 dias
cronograma de capacitacion a
10 A Capacitar alos duefios de proces¢ 10 dias
14 Implementar los procesos 40 dias
conjuntamente con los
12/ 4 Evaluar la implementacion de 10 dias
13 # Evaluar los indicadores de cada 14 dias
14 # Realizar cronograma de cambios 1 dia
15 # Socializar resultados y cambios 1 dia
16 A" Implementar los cambios 20 dias
17 # Reunidn de retroalimentacion 1dia
18 # Inicio oficial de las actividad de 1 dia

Comienzo Fin
jue. 3/1/19 ¢jue. 3/1/19 |
vie. 4/1/19 ¢vie.4/1/19 1 1

lun. 7/1/19 !vie. 25/1/19 1,2
lun. 28/1/19 mié. 30/1/1! 1

lun. 4/2/19 !lun. 4/2/19 . 4

mar. 5/2/19 mié. 6/2/19 5

jue. 7/2/19 ¢ jue. 7/2/19 .6
vie. 8/2/19 ¢ vie. 8/2/19 : 7
lun.11/2/19 mar. 12/2/1 8
mié. 13/2/1! mar. 26/2/1 9
mié. 27/2/1! mar. 23/4/1 10
mié. 24/4/1' mar. 7/5/19 11
mié. 8/5/19 lun. 27/5/14 12
mié. 29/5/1! mié. 29/5/1! 13
jue. 30/5/19 jue. 30/5/19 14

lun. 3/6/19 ! vie. 28/6/19 15
lun.1/7/19 'lun. 1/7/19 ;16

mar. 2/7/19 mar. 2/7/19 17

Figura 36: Gantt — Aplicacion del sistema de gestion por procesos




Tabla 20: Plan de mejora de suministros e infraestructura

Tipo de Debilidad

Suministros e Infraestructura

Debilidad

En Restaurantes Mi Cuchito no tiene contemplado los riesgos que existen dentro del trabajo, asi como
no cuentan con sefialética en la infraestructura y suministros que resguarden la seguridad relacionada

con el establecimiento de los riesgos del trabajo.

Oportunidad de Mejora

Levantamiento e implementacién de un manual de seguridad con los riesgos del trabajo y compra de
sefialética, suministros y vestimenta adecuada para Restaurantes Mi Cuchito. Se deberé tomar en cuenta

la ISO 22000 de seguridad alimentaria para este plan de mejora.

N. Actividad Responsable Duracién Resultados Costo
1 | Cotizar a un consultor de | Administrador 7 dias Cotizaciones de $0
seguridad industrial y consultores de seguridad
ocupacional industrial y ocupacional
2 | Analizar las cotizaciones Gerente y 2 dias Consultor a contratar $0
y escoger uno en base a administrador
las necesidades y al
presupuesto
3 Contratar al consultor Gerente 1 dia Consultor contratado $1200
4 | Reunidn con la némina Consultor, 1 dia Lista de asistentes, informe | $0
del personal para administrador con temas tratados y
socializar el trabajo y las lineamientos a seguir
actividades diarias de
Restaurantes Mi Cuchito.
5 | Realizar un cronograma | Administradory 1dia Cronograma de trabajo $0
de trabajo para el consultor para el levantamiento del
levantamiento del manual manual de seguridad
de seguridad.
6 Socializacion del Administrador 1 dia Publicacion del $0
cronograma con la cronograma
noémina de personal
7 Levantamiento del Consultor, 45 dias Manual de seguridad $0
manual de seguridad Gerente
Administrador
8 | Socializar el manual de Consultor 1 dia Lista de asistentes de la $0
seguridad por medio de capacitacién, evaluacion de
una capacitacion aprendizaje
9 Cotizar la sefialética, Administrador 5 dias Cotizaciones de sefialética, | $0
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N. Actividad Responsable Duracién Resultados Costo
vestimenta y suministros vestimenta y suministros
de seguridad de seguridad
10 | Compra de sefalética, Administrador 1 dia Sefalética, vestimentay | $480
vestimenta y suministros suministros de seguridad
de seguridad
11 Capacitacion de los Gerente, 3 dias Lista de asistentes de la $0
lineamientos y administrador, capacitacion, evaluacion de
recomendaciones de uso consultor aprendizaje
de la sefalética,
vestimenta y suministros
de seguridad
12 | Aplicacion del manual de No6mina de 30 dias Uso del manual de $0
seguridad y uso de la Restaurantes Mi seguridad, vestimenta,
sefialética, vestimenta 'y | Cuchito, consultor sefialética y suministros.
suministros de seguridad.
13 Evaluacion de la Consultor, gerente 7 dias Informe con los resultados $0
implementacion del y administrador y recomendaciones de
manual de seguridad y mejora
uso de la sefialética,
vestimenta y suministros
de seguridad.
14 Socializacién de los Consultor, gerente 1 dia Lista de asistente, $0
resultados y y administrador presentacion con resultados
recomendaciones de y recomendaciones de
mejora. mejora.
15 Inicio oficial de las No6mina de Tiempo $0
actividades de la empresa | Restaurantes Mi | indefinido
con el uso del manual de Cuchito
seguridad, sefialética,
vestimenta y suministros
Total $1650
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1|
2|

%%

U

1 #

124

14 A
15 A4

Modo Nombre de tarea

Cotizar a un consultor de seguridad
industrial y seguridad ocupacional
Analizar las cotizaciones y escoger
uno en base a las necesidades y
oportunidades de mejora

Contratar al consultor

Reunién con lanémina del personal
para socializar el trabajo y las
actividades diarias de Restaurantes
Mi Cuchito.

Realizar un cronograma de trabajo
para el levantamiento del manual
de seguridad

Socializacién del cronograma con la
némina de personal

Levantamiento del manual de
seguridad

Socializar el manual de seguridad
por medio de una capacitacion
Cotizar la sefialética, vestimenta y
suministros de seguridad

Compra de sefialética, vestimentay
suministros de seguridad
Capacitacion de los lineamientos y
recomendaciones de uso de la
sefialética, vestimenta y suministros
de seguridad

Aplicaciéon del manual de seguridad
y uso de la sefialética, vestimenta y
suministros de seguridad.
Evaluacion de la implementacion
del manual de seguridad y uso de la
sefialética, vestimenta y suministros
de seguridad.

Socializacién de los resultados y
recomendaciones de mejora.

Inicio oficial de las actividades de la
empresa con el uso del manual de
seguridad, sefialética, vestimenta y
suministros

Duracién Comienzo Fin

7 dias  lun. 9/9/19 9: mar. 17/9/19
2dias  mié. 18/9/19 ¢ jue. 19/9/1911
1dia vie. 20/9/19 9 vie. 20/9/19 1' 2
1dia lun. 23/9/19 € lun. 23/9/191 3
1dia mar. 24/9/19 ! mar. 24/9/19 4
1dia mié. 25/9/19 ¢ mié. 25/9/19 | 5
45 dias  jue. 26/9/19 € mié. 27/11/1¢ 6
1dia jue. 28/11/19 jue. 28/11/19 7
S5dias  vie.29/11/19!jue. 5/12/1918
1dia vie. 6/12/19 9 vie. 6/12/19 19
3dias  lun.9/12/19 ¢ mié. 11/12/1¢ 10
30dias jue.12/12/19 mié. 22/1/20:11
7 dias  jue. 23/1/20 ¢ vie. 31/1/20 1! 12
1dia lun. 3/2/20 9 lun. 3/2/20 1€ 13

mar. 4/2/209 14

Predec septiembre 2019

febrero 2()

5| 8|

2lslsl1]1]1]2]2]2]2

octubre 2019 lnov'emble 2019 |dkiemble2019 |ener02020 |fb
l2|slsl1]1]1l2]2]2|2[1]4]7]1[1]1]1]2]2|2| 1] 4l7] 1] 1][1]1]2]2]2|3]3]6] o] 1] 1l1|21212131gl

1

Figura 37: Gantt — Plan de mejora de suministros e infraestructura
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Tabla 21: Plan de mejora de recursos humanos

Tipo de Debilidad

Recursos Humanos

Debilidad

Desperdicio de tiempo y costos ya que el personal no tiene un control de entrada y salida al trabajo,

provocando demoras en los procesos.

Oportunidad de Mejora

Compra e implementar un sistema biométrico de gestion de tiempo y asistencia para de Restaurante Mi

Cuchito.
N. Actividad Responsable Duracién Resultados Costo
Cotizar el sistema Cotizaciones de s
biométrico de gestion de o . biométrico de gestion de
1 ) ) ] Administrador 3 dfas . ) ) $0
tiempo y asistencia para tiempo y asistencia para
pymes. pymes.
Compra de los sistemas
biométrico de gestion de . i . .
2 ) ) ) Administrador 3 dias Sistema biométrico $80
tiempo y asistencia para
pymes.
Instalacion del sistema Administrador, i Sistema biométrico
3 . ) 3 dias ) $25
biométrico instalador externo instalado
Ingreso de datos al o i Datos ingresados en el
4 _ o Administrador 1dia _ . $0
sistema biométrico sistema biométrico
Lista de asistencia,
Capacitacion de los presentacién con
lineamientos, uso y Administrador, . lineamientos, uso y
5 N ) 3 dfas » . $0
politicas del sistema gerente politicas del sistema
biométrico biométrico y evaluacion de
aprendizaje
Inicio oficial de las
actividades con el uso del No6mina de )
. S . Tiempo
6 sistema biométrico de Restaurantes Mi | o $0
y ) ) indefinido
gestion de tiempo y Cuchito
asistencia.
Total $105
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1|4
2 A
3 A&
4 #
5 A
6
7 |#

Modo Nombre de tarea

Cotizar el sistema biométrico
de gestion de tiempoy
asistencia para pymes.
Analizar las cotizaciones de
acuerdo a las necesidades de
los tres locales de
Restaurantes Mi Cuchito
Compra de los sistemas
biométrico de gestion de
tiempo y asistencia para
Instalacion del sistema

Ingreso de datos al sistema

Capacitacion de los
lineamientos, uso y politicas
del sistema biométrico
Inicio oficial de las
actividades con el uso del
sistema biométrico de
gestion de tiempoy

Duracién Comienzo  Fin Predeces dic.'18

3 dias

1dia

3 dias

3 dias

1dia

3 dias

jue.3/1/19 ¢ lun. 7/1/19 1

mar. 8/1/19 mar. 8/1/19 1

mié. 9/1/19 ' vie. 11/1/19 2

lun. 14/1/19 mié. 16/1/1¢3
jue.17/1/19 jue. 17/1/19 4

vie. 18/1/19 mar. 22/1/1¢5

mié. 23/1/1¢ 6

mm|j|v|s|d

7 ene.'19
tm{m|jlv|s|d

14 ene. '19
Hmlml j|v|s|d

21ene.'19
I|m!mlj]v| s|d

28 ene. '19
Hmlm|j[v]s]

Figura 38: Gantt — Plan de mejora de recursos humanos
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Los tres planes de mejora presentados en el presente proyecto cuentan con actividades
que pueden estar susceptibles a cambios tomando en cuenta las condiciones en la que la
empresa se encuentre al momento de ponerlo en marcha. Es importante mencionar que
los valores planteados en cada plan fueron tomados de cotizaciones y conversaciones
con expertos en las areas requeridas que brindaron de su conocimiento y ayuda para
establecer los valores aproximados para las actividades que generan un costo y que en

conjunto los tres planes presentas el resumen dado en la Tabla 22.

Tabla 22: Resumen de los proyectos de mejora

Tiempo de
Proyecto . Costo
duracion
Proyecto 1
Plan de implementacion del sistema de gestion por| 5 meses 28 dias $1750
procesos.
Proyecto 2 i
) o ) 4 meses 22 dias $1650
Plan de mejora de suministros e infraestructura
Proyecto 3 .
_ 21 dias $105
Plan de mejora de recursos humanos
Total $3505

3.2.4.6 Analisis costo-beneficio

Los costos en los que se incurre en cada proyecto de mejora deben generar un beneficio
mayor para la empresa por lo cual a continuacion se presenta un andlisis costo-
beneficio. Con todo lo planteado el gerente espera aumentar en un 10% las facturas de
Restaurante Mi Cuchito-Lago Agrio generando un aumento en las ventas. Para esto se
requirié de informacion que permita establecer el margen de contribucion unitario por

factura.
Se tomo informacion del sistema de ventas de la empresa correspondiente al mes de

Julio, siendo este un mes de ventas promedio en relacion con el resto de meses en el afio

segun lo conversado con el gerente y el administrador.

91



Para poder cuantificar el beneficio se procedié a sumar las ventas totales en dolares y
calcular el costo de ventas del mes de Julio. Con la diferencia de estos valores se
obtiene la utilidad bruta. Dividida para el nimero de facturas del mes resulta el margen

de contribucion unitario por factura.

Tabla 23: Calculo de margen de contribucion unitario

Ventas Julio $31.759,99
(-) Costo de venta $20.310,03
Utilidad bruta $11.449,96
Numero de Facturas Julio 3.459
Margen de contribucidén unitario por factura $3,31

Una vez encontrado el margen de contribucion unitario por factura se procede a calcular
el 10% que se espera aumentar en base a la facturacion del mes y cuanto representa de

utilidad bruta dicho aumento.

Tabla 24: Calculo de facturas a aumentar y ganancia extra mensual

. . ) Facturas a aumentar por
Numero de Facturas Julio Porcentaje
mes
3.459 * 10% 346
Margen de contribucion )
Facturas a aumentar por mes o Ganancia extra mensual
unitario por factura
346 * 3,31 $1145,33

Dado el andlisis se puede deducir que en aproximadamente tres meses se recuperara la

inversion realizada y a partir del cuarto mes seran ganancias extras para el negocio.

Tabla 25: Resumen Costo-Beneficio

Costo $3505
Beneficio $1145,33
Tiempo de recuperacion 3 meses
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3.2.4.7 Beneficios Intangibles

e Plan de implementacion del sistema de gestion por procesos.

Los beneficios que se puede encontrar en cuanto a la aplicacion del sistema de
gestion por procesos son muchos, tomando en cuenta que la mayor parte de estos
fueron disefiados y son totalmente nuevos para la empresa. Debido a esto se
sefialan algunos beneficios intangibles especificos que generan la aplicacion de

este plan de mejora.

= La facilidad de obtener informacion necesaria para la toma de decisiones.

» La implementacion de los procesos estratégicos le permitirdn a la empresa
establecer puntos importantes para el manejo de la misma como lo son, los
objetivos, misidn y vision que abarca la planificacion estratégica y operativa y
que a su vez dirigen al personal en su conjunto como una organizacién bien

enfocada.

= EIl uso de indicadores se traduce al monitoreo constante de los procesos de la
empresa logrando llevar un control y establecer planes de mejora cuando sea

necesario.

= Los procesos de recursos humanos lograran obtener personal apto, capacitado,
comprometido y eficiente a la hora de cumplir con sus tareas lo que resulta en

el buen servicio brindado a los clientes.

»= El manejo de un sistema de inventarios le permitird a la empresa llevar un
control de los productos de manera ordenada y puntual. Ademas de establecer
y conocer los minimos y maximos que le faciliten el tiempo de pedido con los

proveedores, asi como el manejo de los mismos en cuanto al almacenaje.

= El tener actividades de inspeccion en los procesos reduce errores y
insatisfaccion en los clientes por devoluciones de platos a causa de

temperatura, emplatado o pedido inadecuado.
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» El marketing para restaurantes Mi Cuchito no estaba contemplado de ninguna
forma por ende la aplicacion de este proceso le permitird a la empresa atraer a
nuevos clientes, asi como promover sus productos y servicio de una manera

mas adecuada. Incluso ganar mercado y presencia frente a sus competidores.

¢ Plan de mejora de suministros e infraestructura.

Tanto el personal como los clientes de Restaurantes Mi Cuchito se encontraran en
un ambiente mas seguro en cuanto a los peligros que se pueden presentar en un
establecimiento que maneja maquinaria industrial a base de gas, fuego, etc.
Factores que pueden generar un accidente. Otro beneficio es que el personal por
medio del manual de seguridad pueden tener una fuente para mantenerse
informados y precavidos de los posibles accidentes asi como del uso correcto de
los suministros, maquinaria y vestimenta a la hora de realizar sus actividades

diarias.

e Plan de mejora de recursos humanos.
El control adecuado para las entradas y salidas del personal le permitira a la
empresa reducir el desperdicio de tiempo y las demoras en los procesos,

generados por los retrasos o salidas antes de hora. Ademas, se puede obtener

informacion del desempefio horario de la némina.
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4.1

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Restaurantes Mi Cuchito es una empresa que lleva méas de 30 afios en el mercado,
en este tiempo ha logrado alcanzar popularidad y fidelizacion de una gran
cantidad de clientes, lo que ha ocasionado que se encuentre bien posicionada en

las ciudades en las que tiene presencia.

Del anélisis de valor agregado realizado a los procesos actuales se concluy6 que
los tiempos en cuanto a las actividades es adecuado. De modo que el servicio
brindado a sus clientes es rapido, siendo esta una ventaja competitiva respecto a la
competencia sin embargo este tiempo se ve entorpecido con devoluciones de
alimentos por la falta de control en la temperatura de los alimentos, emplatado, etc

que evitan que los procesos sean eficaces en su totalidad.

Restaurantes Mi Cuchito no ha sido dirigida mediante procesos documentados de
tal forma que el personal de Restaurantes Mi Cuchito no tiene una nocién
sistematizada de las actividades que deben realizar, al no contar con dicha
sistematizacion se ha reflejado la falta de actividades importantes como son la
planificacion y verificacion en los procesos que inducen a errores en la calidad de

los productos y el servicio.

Varias de las actividades en los procesos actuales son llevadas a cabo por dos o
incluso tres puestos del personal de tal forma que se da la confusion de las

responsabilidades que tiene cada uno de estos.

Se ha realizado el redisefio de los cinco procesos actuales de Restaurantes Mi
Cuchito y se ha propuesto nueve procesos nuevos que le permitird a la empresa
llevar una organizacion mas completa y ofrecer al mismo tiempo un mejor

servicio y calidad de productos a sus clientes.



4.2

El personal de Restaurantes Mi Cuchito tiene conocimientos limitados en cuanto a
los conceptos y aplicacion de procesos. Por ello se presenta la incertidumbre de
los efectos que se pueden dar por los cambios realizados y por las nuevas

implementaciones, especialmente del lector biométrico.

La inversion planteada en los tres proyectos de mejora sera recuperada en el lapso
de tres meses. Por lo tanto, al cuarto mes se tendra una ganancia extra mensual de

mil ciento cuarenta y cinco dolares aproximadamente.

Recomendaciones

Se recomienda aplicar el sistema de gestion por procesos para asi alcanzar la
efectividad en las actividades, tener una vision del manejo de la organizacion y

obtener informacion que le permita a la gerencia tomar decisiones.

Se recomienda tomar en cuenta y aplicar la 1ISO 22000 de seguridad alimentaria
que garantice la calidad y salubridad de los alimentos inocuos y a su vez
establezcan los lineamientos estandares que esta norma menciona para el manejo

de alimentos.

Dentro del proyecto de aplicacion del sistema de gestion por procesos se plantea
la compra de muebles de oficina y equipo de coémputo necesario para el manejo
administrativo de la empresa. Se recomienda adecuar un espacio apropiado para
tareas administrativas tales como; planificacion, reuniones, comunicacion con

proveedores, archivo,etc.

En las conversaciones mantenidas con el personal de Restaurantes Mi Cuchito se
menciono la alta rotacion del personal dado a que el giro del negocio representa
trabajo en feriados y fines de semana. Es dificil para la Gerencia de la empresa
encontrar personal que dure un largo periodo trabajando por lo cual se recomienda
buscar incentivos que provoquen que el personal tenga afines mas cercanos con la

empresa Y la rotacion disminuya.
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e Una recomendacion importante es empezar a ver a Restaurantes Mi Cuchito como
una empresa. Aplicando la planeacién, organizacion, ejecucion y control.
Manejar la organizacion con las bases de técnicas de Administracion como son la
contabilidad, el marketing, las finanzas, la productividad, los recursos humanos,
etc. Lineamientos que le permitiran a la empresa ser dirigida de una mejor forma,
asi como tener la posibilidad de competir y estar a la altura de grandes

organizaciones. De manera que aumenten sus ganancias.

e La sefalética, suministros y vestimenta de seguridad son esenciales para
garantizar la calidad de los productos y el bienestar de la ndmina del personal y de
los clientes de Restaurantes Mi Cuchito. La falta de estos puede generar
accidentes de trabajo, insalubridad, multas, etc. Afectando no solo
financieramente a la empresa si no a su vez atentando contra la seguridad de los

colaboradores.
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ANEXOS



Anexo 1: Encuesta de Satisfaccion Restaurantes Mi Cuchito

Con la finalidad de conocer su nivel de satisfaccién en las areas de variedad de
productos, precio, calidad y tiempo de servicio en restaurantes Mi Cuchito,

agradecemos su colaboracion respondiendo la siguiente encuesta.

1. ¢Hace cuanto tiempo es usted cliente de Restaurantes Mi Cuchito?

Menos de un afio
De un afio a dos afios

Tres afios 0 mas

2. De las siguientes opciones, ¢Cual es la mas importante a la hora de escoger un

restaurante? Siendo 1 la més importante y 4 la menos importante

Precio
Calidad del servicio
Tiempo del servicio

Variedad del menu

¢Por qué su eleccion numero 1 es la mas importante?

3. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con los precios del menu de restaurantes Mi

Cuchito?
Satisfecho

Medianamente Satisfecho

Insatisfecho
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¢Por qué?

. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con la calidad del servicio en restaurantes Mi
Cuchito?

Satisfecho
Medianamente Satisfecho

Insatisfecho

¢Por qué?

. ¢,Cudl es su nivel de satisfaccion con el tiempo de demora del servicio? Tiempo

desde que toman su orden hasta que la recibe.
Satisfecho
Medianamente Satisfecho

Insatisfecho

¢Por qué?

. ¢Cudl es su nivel de satisfaccibn en cuanto a la variedad del menu de

Restaurantes Mi Cuchito?

Satisfecho

Medianamente Satisfecho
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Insatisfecho

¢Por qué?

7. ¢Queé platos le gustaria que Restaurantes Mi Cuchito implemente en su menu?

Agradecemos su colaboracion.
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Anexo 2: Tabulacion encuesta de satisfaccion al cliente

PREGUNTA 1 269 |E1|E2|E3|E4|E5(E6|E7|ER|E9|EI0[ELI[EI2|EI13|EI4|EI5|E16|E17[EI8 |[E19|E20|E21|E22|E23 |E24|E25|E26|E27|E28 |E29 | E30|E31 |E32 |E33 |E34 | E35|E36 [E37 |[E38|E39 | E40 [ E41 | E42 |E43 | E44 | E45 | E46 [ E47 | E48 |E49 [ ESD
Menos de un afio 23 |1 1 1 1 1
D¢ un afio a dos 10 1 1[I {1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Tres afios 0 mas 136 1]1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
E51| E52| E53| E54| ES5| ES6| E57| ES8| ES9[ E60| E61| E62| E63| E64| E6G5| E66| E67| E68| E69| E70| E71| E72| E73[ E74| E75| E76| E77| E78| E79| E80| E81| E82| E83| E84| E85| E86[ E87| E88| E89| E90| E91| E92| E93| E94| E95| E96| E97| E98| E99| E100| E101
1 1 1 111 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 111 111 111 1 111 11111 111 11111 1 1 1 1111111 ]1]1 1 1 1 1

E102 E103|EI04 |EI05|E106 | EL07|E108 | E109 | E110 [ELLL[ETI2 (ETI3 [EII4|ELIS|EII6|EILT|ELIS |ELI9(E120(E121[EI122 |EI23|EI24|EI25|E126 |E127|E128 |[E129 | E130 |E131 |E132 |E133 |E134 |[E135|E136 | E137| E138 |[E139 (E140 (E141 [E142 |EI143 |E144 |E145 | E146 |E147 [E148 |[E149 [ E150 | E151

1 1 1 1

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

E152| E153| E154| E155| E156| E157| E158| E159| E160| E161| E162| E163| E164| E165| E166| E167| E168| E169| E170| E171)| E172| E173| E174| E175| E176| E177| E178| E179)| E180| E181| E182| E183| E184| E185| E186| E187| E188| E189| E190| E191| E192| E193| E194| E195| E196| E197| E198| E199( E200( E201

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

E202 | E203 [E204 | E205| E206 | E207 | E208 | E209|E210 |E211|E212|E213|E214|E215|E216 |E217|E218 |EZ19|E220 | E221 (E222 | E223 |E224 [E225(E226 | E227(E228E229|E230 |[E231 |E232 | E233 | E234 | E235|E236 | E237 | E238 | E239 | E240 | E241 | E242 | E243 | E244 | E245 | E246 | E247 | E248 | E249 | E250 | E251

1

E252 [ E253 | E254 | E255|E256| E257 | E258 | E259 | E260 | E261 [E262 | E263 | E264 | E265| E266 | E267 [ E268 | E269

PREGUNTA 2 E1] £2[ E3] £4] E5] £6] E7] E8] £9] E10] E11] E12] E13] E14] E15] E16] E17] E18] E19] E20] E21] E22] E23] E24] E25] E26] E27] E28] E29] E30] E31] E32] E33] E34] E35] E36] E37] E38] E39] E40[ E41] E42] E43] E44] E45] E46] E47] E48] E49] E50
Precio 650|132 a1|a2|aa| 1|1 |33 a2 11311 [3]3[a3[2 3[3[a[a[al2]3|2]1[a|lal1|ala|1|a|3|1|1|1|2]2]a]2]1]3
Calidad del servicio 677 |2 2|1 |a1]al2 1|21 2 3|1 |2|2|1|2[3]2 3 42 1[a[a1[1[3][3]|5]a1|alala]a|2]|a|2]|3|a|t|2|2|2]a|3|1]1]a]3]2
Tiempo de servicio 664 |4|1|3|3[3|3[3|3[3|4|4a|a|a|3|4a]ala]alal2]a]a2]3[al2al2]3]3[2]1]2[1]3|2|1|a|2]|3|a|a|3|[3|1]a[3][1]a]1
Variedad del mena 685 |3 |4|al2]2|4]al2]2|3 |2 2 1|13 |3]|2]1 ]2 312 1 a2 a2 [al1]al1]3]al2]1]38|3 2|82 1|3 |al2|al1]2]2]2]4
ES1|E52|ES3[ES4]ES5|ES6[ES7]ES8|ES9|E60|E6l |E62| E63| E64|E65|E66| E67|E68|E69|ET0[ET1[ET2|ET3[E74]E75]E76 [E77] E78] E79 [E80] E81| ES2[E83| E84] E85E86| E87| ES8 [E89| E90|E91[E92] E93| E94[E95| E96 ] E97[E98| E99[E100]E101
als szl al sz s a2 s s s sl slalslzzlal o lalslznslalsslalz oz a2 slalszslal ]2
Va2 s s lalaz s lal o lals o lalzlals 2ol zlal s sz 2o slzo a2z salal s lal o zlalslal =231
s (2 lalalalal o slala oo lal o alala oo slalalaloaslalsalalnlal a2l alz]2]3]a]l4
cla szl zlal e s alal o lalnalalsal sl alslalalalalzlal s sl zlal s alals o lslal [ 2T5
E102 E103 |E104 |E105 |[E106 |EI07 |E108 |E109 |E110|E111 |E112 |E1I3 |E1I4 |ELIS|EI16 |ELI7|ELIS|E119 |EI120|E121 |E122[EI123 |E124|E125(E126 |E127 |E128 [E129(E130 |[E131 [E132[E133 |[E134 [E135|E136 | E137 |[E138 |[E139 |E140 |E141 [E142 |E143 |E144 |[E145|E146 | E147 |E148 | E149 | E150 | E151
3 4 1 3 2 1 3 3 4 1 2 3 4 4 1 3 2 2 1 4 3 2 2 3 4 1 3 3 1 4 2 1 3 4 1 2 3 1 1 3 4 3 2 1 4 2 4 3 3 1
4 2 4 2 4 3 2 4 3 4 3 2 3 1 3 2 4 1 3 3 4 3 4 4 1 3 2 2 4 3 1 4 2 1 3 4 1 2 3 2 1 1 4 2 3 1 1 2 4 3
2 1 3 4 3 2 1 2 1 2 1 4 1 3 2 4 1 3 4 1 2 1 1 2 3 2 1 1 2 1 3 2 1 3 2 1 4 3 4 1 3 2 3 3 1 3 2 1 1 4
1 3 2 1 1 4 4 1 2 3 4 1 2 2 4 1 3 4 2 2 1 4 2 1 2 4 4 4 3 2 4 3 4 2 4 3 2 4 2 4 2 4 1 4 2 4 3 4 2 2
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E152 | EI153 |EI154|E155 | E156 |EIST|EI58 [ EI59 | El60 (El6l [E162 | E163 [E164 | E165 | E166 | EI6T|E168 [ E169 |EIT0O[E1T1 [E172|E173 E174|EI175|E176 |E177 |E178 |E179 (EI80 |[EI81 [E182 |E183 |E184 |EIR5|E186 | EIS7|EIS8 |E18% (E190 [E191 [E192 [E193 | E194 |EI195|E196 | E197| E198 | E19% | E200 [ E201
1 3 2 3 4 2 3 1 4 2 3 2 1 4 2 3 3 1 4 3 2 3 1 4 2 3 4 1 2 2 4 3 3 1 3 2 3 2 3 4 1 3 2 2 2 1 4 3 1 2
4 2 3 1 2 4 1 2 3 4 1 4 2 3 4 1 2 3 2 4 3 1 3 2 3 4 1 3 4 3 1 2 2 4 2 4 4 3 1 2 3 1 4 3 4 2 3 1 2 3
2 1 1 4 1 3 2 4 1 1 4 1 3 2 1 2 1 4 3 2 1 2 4 3 4 2 3 4 1 1 3 1 1 3 4 3 2 1 4 1 2 4 1 1 3 3 2 2 4 1
3 4 4 2 3 1 4 3 2 2 2 3 4 1 3 4 4 2 1 1 4 4 2 1 1 1 2 2 3 4 2 4 4 2 1 1 1 4 2 3 4 2 3 4 1 4 1 4 3 4

E202 | E203 | E204 | E205 | E206 | E207|E208 (E209 | EZ10(EZ11[E212 |E213 [E214|E2I5|E216 | E2IT|E2I8(E219 | E220|E221 (K222 | E223 | E2124|E225|F226 | E227|E228 | E2219(E230 | EI31 (E232 | E233 | E234 |E235)|E236 | E237 | E238 | E239 (E240 [ E241 [E242 | E243 | E244 | E245 | E246 | E247 | E248 | E24% | E250 | E251
3 4 1 4 1 3 2 3 2 1 4 2 1 3 1 ] 4 1 4 1 3 2 1 1 4 2 1 4 2 4 1 3 2 3 4 1 4 3 2 2 1 4 3 1 3 4 2 2 1
4 1 3 2 3 4 3 1 4 2 3 1 3 4 3 4 3 2 2 1 1 4 3 4 2 3 2 3 1 3 4 3 1 2 1 1 3 4 3 2 1 4 2 1 3 4 3
2 3 2 3 2 1 4 2 1 3 2 3 4 2 4 1 4 1 3 3 4 2 1 4 2 3 1 4 1 3 1 3 2 4 1 2 4 3 2 1 3 2 3 4 2 4 3 4 1 4
1 2 4 1 4 2 1 4 3 4 1 4 2 1 2 3 2 3 4 2 2 3 3 2 3 1 4 3 2 4 2 2 1 1 2 3 3 2 4 4 1 4 1 2 3 1 2 1 3 2

E252 | E253 [E254 | E255 | E256 | E257 [E238 | E259 | E260 | E261 | E262 | E263 | E264 | E265 | E266 | E267 | E268 | E269
2 3 4 1 4 3 2 1 4 3 1 2 1 4 1 4 1
1 2 2 1 3 1 ] 4 1 4 ] 4 3 2 2 | 3
1 1 1 2 2 3 1 4 3 2 2 4 1 4 1 3 3 4
3 4 4 ] 4 2 2 1 2 3 1 2 ] 2 3 4 2 2

PREGUNTA 3 269 (E1|E2|E3|E4|E5|(E6|E7|ER|E%|EI0|E11[EI2[(EL3|EI4|EI5|E16|EIT|EI8 |E19|E20|E21 [E22 (E23|E24|E25(E26|E27|E28 | E29 | E30 | E31 [E32 |E33 |E34|E35(E36|E37 |E38 | E3% | E40 | E41 | E42 | E43 | E44 [E45 | E46 | E47 | E48 | E49(ES0

Satistecho 109 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Medianamente Satisfecho 12111 1]1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Insatisfecho 34 1 1 1 1 1 1

E51|ES2 | ES3 | E54 |ES5|ES6 | EST |ES8|ES? |E60 | E6l [E6l|E63 | Ec4 |E6S5|E66 [E6T|E6R | E6Y |ET0|ET](E72|E73 (ET4|E7S|E76 |E77|E78 [ET9| ERD | ESI | E82 | ER3 | ER<4 | ERS | ERG | ERT | ERS | ERY | E90 [E91 | E92 | E93 |E94 | E95 [E% | E97 |E98 |E99 | E100 | E101
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1

E102 EL103 [EL04 |ELI05  EL06 [EL07|ELI08 | E109 |[EL10|E1LL|E112 |E113[E114|E115|E116 |[EL17|E118|E119 |[E120|E121|E122|EI123 |E124|E125|E126 |[E127 |E128 |E129 | E130 |[E131 |E132 |E133 |E134 |E135 |E136 E137 |[E138 |E139 [E140 [E141 |[E142 [E143 [E144 |[E145 [El46 [ E147 | E148 [E149 [E150 | E151
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

E152 |EI53 [E154|E155 |[E156 [EI57|E158| E159 | E160 |El61 | E162 | E163 |E164 | E165| E166 | E167 |E168 | E169 |[E170|E171|E172|E173 |E174|E175|E176 |[E177 |E178 |E179 | E180 |[EI181 |E182 |E183 |E184 |EI185 |E186 E187 |EI88 |EI89 [EI190 [E191 |[E192 [E193 [E194 |[EI195[E196 [ E197|E198 [E199 [ E200 | E201
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

E202 | E203 [E204 | E205 | E206 | E207 | E208 | E209 | E210 |E211|E212 |E213 |E214|E215|E216 | E217|E218|E219 | E220|E221 | E222|E223 | E224 |E225|E226 | E227 | EX28 | E229|E230 | E231 | E232 | E233 | E234 | E235|E236 | E237 | E238 | E239 [ E240 [ E241 | E242 [E243 [ E244 | E245 | E246 | E247 | E248 | E249 | E250 | E251
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

E252|E253 | E254 | EX55| E256 | E257 | E258 | E259 |[E260 | E261 | E262 |E263 | E264 | E265 | E266 | E267 | E268 | E269

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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PREGUNTA 4

269 |El|E2|E3(E4|ES|E6|E7|ES|E9|EI0(ELI|EI2|E13[EI4|EI5|E16|E17|EI8 |E19|E20|E21|E22|E23|E24|E25|E26|E27|E28|E29|E30(E31 | E32 | E33 |[E34 |E35|E36 | E37|E38 | E39 | E40 | E41 | E42 | E43 | E44 | E45| E46 | E47 | E48 [E49 | ES0
Satisfecho 103 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Medianamente Satisfecho 124 RN | NN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Insatisfecho 40 1 1 1 1 1 1
E51|E5L|ES3 [ ES4|ES5|ES6|EST |ESS|ES% | Eol | E6l |E6L|E63 E64 |E6S|E66 | E6T) E68 | E6? | ET0|ET1|ET2(ET3 |ET4|(ET75|E76 [E77|E78 | ET9| E80 | ES] | ES2 | ER3 | ES4 | EBS [E86 | ERT | ERS | ER? | E90 |E91|E92 | E93 |E94 | E95 [E%6 | E97 |E%8 |E92 | E100| E101
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1
E102|E103 |E104| E105 | E106 [E107 |E108 [E109 | ELI0 [EI11 [E1I2 [EN3[EII4|ENS[EN6|ENT|[EIIS|EI9[EI20[EI21 |[E122 |EI23 |EI124|EI25|E126 |E127 [E128 |E129 | E130 | EI131 [E132|E133 |[E134 |E135|E136 | E137 | E138 [E139 | E140 [E141 [ E142 |[E143 | E144 | E145 [E146 | E147 [E148 | E149 |[EI50| EI51
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1
EI52 EI53 | EI54|E155 EI56 |EIST|EIS8[EIS9 Els0[El6l [E162 E163 |E164|EL65|El66 | E16T|E168 [E169 [ EIT0O[EL1TI[EL72|E173 EI174|EI75|E176 |[E177 |E178 |E179 [EIS0 EI181 [E182 |EI183 EI84 |[EIB5|E186 | EI87 |EIS8 |E189 [E190 [E191 [E192 [E193 | E194 EI195|E196 | E197 | E198 | E199 | E200 [ E201
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
EI0ZI[(E203 | E204 | E205 | E206 | E207|E208 [E209 |E210 |[EZI1 [E2IZ|E2I3|E214(E215 E216|EZI7(E218 | E219 | E220 | E221|E222 |E223 (E224 |E215(E226 |E227|E228 | E119 | E230|E231|E232 E233 | E234 | E235|E236|E237|E138 | E239 |E240 (EZ41 |[E242 | E243 |E244 |E245 | E246 | E247 [ E248 | EI49 [ E250 | E251
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
E251 | E253 [E254 | E255| E256 | E257 | E258 | E259 |[E260 | E261 [ E262 | E263 | E264 | E265 | E266 | E267 | E268 [ E269
1 | 1 1 1 1 |
1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1
PREGUNTA 5§ 269 |E1|E2|E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9|E10|EII[EIZ|EI13|E14|EI5|E16|E17[EI8|E19|E20|E21|E22|E23 |E24|E25|E26 | E27|E28 |E29|E30 [E31|E32 | E33 | E34 |E35|E36 [E37|E38 | E39 | E40| E41 | E42 | E43 [E44 | E45 | E46 | E47 | E48 | E49 | ES0 [ ES1
Satistecho 132 1{1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Medianamente Satisfecho e | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Insatisfecho 3l 1]1 1 1 1 1 1 1 1
ESZ|E53|ES4|ES5|ES6|EST)|ESS [ES9|(E60|E6l [E62|E63 | E64 | E6S|E66 | E6T | E6S | E6% | ET0(ETL|ET2 | E73 |E7T4|E75 | E76 |ET7 | E78| E79 | ES0 | ER1 [ERZ | ER3 | E84 [ERS | ER6 | ER7 [ ESE | ER9 | E90 | ES1 | E92 [E93 [E%4 | E95 [E9% | ES7|E98 [ E99 |E100| E101
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1
E102 E103 |E104 | E105 | EL06 |EI0T|E108 [ EI09 | ELN0(E1NL[ENI2 |[E1I3[EII4|ENIS|El1l6|EIIT|EIIS[EI19 | EI120(E121 [E122|EI123 EI124|EI25|E126 | EI127 |EI28 | E129(EI130 |[E131 [E132 |E133 |E134 |E135|E136 | E137|EI38 |E139 (E140 [E141 [E142 [E143 | E144 |E145|E146 | E147| E148 | E14% | E150 [ EI51
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1
E152 | EI153 |EI154|E155 | E156 |EIST|EI58 [ EI59 | El60 (El6l [E162 | E163 [E164 | E165 | E166 | EI6T|E168 [ E169 |EIT0O[E1T1 [E172|E173 E174|EI175|E176 |E177 |E178 |E179 (EI80 |[EI81 [E182 |E183 |E184 |EIR5|E186 | EIS7|EIS8 |E18% (E190 [E191 [E192 [E193 | E194 |EI195|E196 | E197| E198 | E19% | E200 [ E201
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1
E202 | E203 | E204 | E205|E206(E207 | E208 [EZ09 |[EZ10|E211 |E21Z|EZI3 |E2I4[E215(E216 |[EZI7[EZI8 | E219|E220|E221 |E222 |E223 (E224 | E225 | E226 |E227|EI28 | E229(E230 | E231 |EI32 [E233 | E134|E235 E2136 |E237|E238 (E239 |E240 | EZ41 |E242 | E243 | E244 | E245 | E246 | EI47 | E248 | E249 | E250 | E251
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1
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E252(E253 | E254 | E255| E256 | E257 |E258 | E259 [E260 | E261 | E262 | E263 |E264 | E265 | E266 | E267 | E268 | E269
1 1 1 | 1 1 1 | 1 1 1
1 1 1 1
1 1
PREGUNTA & 269 [E1|E2|E3|E4|E5(E6|E7|ER|E9|EI0|E11[EI2[E13|EI4|EI5|E16|EIT|EIS |E19|E20|E21 [E22 |E23|E24|EI5(E26|E27|E2R | E29 | E30 | E31 [E32 |E33 |E34|E35|(E36|E37 | E38 | E3% | E40 | E41 | E42 | E43 | E44 [E45 | E46 | E47 | E48 | E49 [ ES0
Satistecho 114 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Medianamente Satisfecho 101 1|1 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Insatisfecho 54 [1 1 1 1 1 1
E51|E51|E53|ES4 |ESS|ES6| EST|ESR|ES9 | E60 |E6l [ E62 |E63 | Edd | E6S [Eo6 | E6T|E6S |E69|ET0|ET71|E72|E73 |[ET4|E75 |ET6 | ET7|ET8 [ET9 | ES0 |E81 | E82 | ER3 [ER4 | ERS | ER6 | ERT | ES8 | ERY | E90 | E91 [E92 | E93 |E94|E95|E%6 [E9T7[E98 |E99|E100 | E101
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1

EI02 [EL03 [EL04|EL05| E106 | E107 | EL08 |E109 | E1L0|E1LI |[ELIZ |ELIZ |ELI4|ELIS[E1L6 |[ELNT|ELIS[ELIY[EI20 | EI21 |[EI122 [EI23 |EI124| EI125 |E126 [E127|E128 | E129 | E130 |E131 |E132 |E133 |E134[E135 |[E136 |E137 [EI138 [E139 |[EI40 |[E141 [E142 |[E143 | E144 |[E145 |[E146 | E147 | E148 | E149 | EIS0 | E151

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

EI52 EI53 [E154 |E155 | E156 | E157 |EIS8 |E159 | E160 |E161 |E162 |E163 |E164 |E165 [E16b6 | E167 |E168 [EL6% [ELT0[EL171 [EL172 [EL173 [E174|E175 |[E176 [E177|E178 |E179 | EI80 |E181 |E182 |E183 |E184 [E185 |E186 |EIRT [EI88 [E189 |[E190 E191 [E192 [E193 | E194 |E195 |E196 | E197 | E198 | E199 | E200 | E201

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

E202 | E203 [E204 | E205| E206 | E207 | E208 | E209 | E210|E211 |E212 |E213 |E214 |E215(E216 |E217|E2I8 [E219[(E220 | E221 |[E222[E223 |E224 | E225 | E226 |[E227|E228 | E229 | E230 | E231 |E232 | E233 | E234 | E235 | E236 | E237|E238 [E239 | E240 | E241 [E242 | E243 | E244 | E245 | E246 | E247 | E248 | E249 | E250 | E251

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
E252(E2Z53 | E254 | E255| E2156 | E257 [E258 | E159 | E260 |E261 |E162 | E263 [E264 | E265| E266 | E267 | E268 | E26%
1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
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PREGUNTA 2

Precio

Calidad del servicio

Tiempo de servicio

Variedad del menu

PREGUNTA 3

Satisfecho

Medianamente

Satisfecho

Insatisfecho

PREGUNTA 4

Satisfecho

Medianamente

Satisfecho

TABULACION PREGUNTAS ABIERTAS

ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES

RESPUESTA
Por la economia de la familia
Por el ahorro

Maés barato mas consumo

Prefiero calidad a precios bajos
Prefiero calidad antes que cantidad
La calidad es indispensable en un restaurante

Prefiero esperar y tener un plato caliente y de calidad

La rutina que tengo no me da mucho tiempo para comer

No me gusta esperar

No todos los integrantes de mi familia tienen los mismos gustos

No me gusta comer repetir los mismos platos
Me gusta probar platos nuevos

Me gusta tener de donde escoger

RESPUESTA
El precio esta bien porgue la calidad lo vale
Me parece adecuado al servicio
No tengo quejas
Vale por la ubicacién y el lugar

Precios parecidos a la competencia
Algunas cosas me parecen altas en precios
Pueden disminuir un poco los precios

Las bebidas son caras

Puede mejorar los precios

Me parecen los precios altos en comparacion a otros lugares

Es caro en comparacion de lo que se sirve

RESPUESTA

La calidad es buena

No se tuvo respuesta alguna
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23
40
16

17
19
13
12

39
76

26
37
26
35

14
16
22
13

14
18
13

24
15
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Insatisfecho

PREGUNTAS
Satisfecho

Medianamente

Satisfecho

Insatisfecho

PREGUNTA 6

Satisfecho

Medianamente

Satisfecho

Insatisfecho

PREGUNTA 7
POLLO BROSTER
POLLOS CON
PROMOCION
NACHOS
COMIDA RAPIDA
PARRILLADAS

Los meseros deben ser mas amables
A veces se equivocan

Se puede mejorar

RESPUESTA

La atencion es rapida a diferencia del resto de restaurantes

Se demoran poco

El tiempo es rapido

Cuando hay muchos clientes se demoran

Pueden mejorar el tiempo

A veces se equivocan y se demora el pedido
La fila para hacer el pedido puede ser demorosa

Solo tienen una caja

RESPUESTA
Muchos platos para escoger
Tienen heladeria también

Tienen varias clases de productos

Quisieran mas tipos de hamburguesas

Mas combos

Desean tener mas de donde escoger

Mismos platos cansan

RESPUESTA

ESTA BIEN EL MENU QUE OFRECEN
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13
38
21

37
48
13

52
12

21
32
63

76
18
31

43

71
22

25

65

21
57
36
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Anexo 3:
Flujogramas Procesos Actuales

Restaurante Mi Cuchito
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Salel (e
el

RESTAURANTE MI CUCHITO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
FAC-01

FACTURACION DE PEDIDO

Edicion 0

Pag. 1del

( Inicio }

Recibir cliente y ofrecer
productos del menudero

Cajero

Digitar, facturar y cobrar el
pedido en el sistema de ventas

Cajero

(Tipode

= _ =

. .
Pedido? Heladeria
A
Restaurante Baiti
mitir Factura all Factura
Lad
Cajero
A
Emitir Factura y escoger ficha FIN
con numero de pedido
Cajero
¢ PS-02
Factura +| | Preparacion de
pedidos y
Escirbir nimero de ficha de \_/—\ alimentos
pedido en factura
Ficha con Nimero
Cajero dePedido > Cliente

\_/.\

Cliente




e
SEUCHTID

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

P
A% foodero yitieladerfy
RESTAURANTE MI CUCHITO
I(:S(?(]))ZIGO: PREPARACION DE ALIMENTOS Y PEDIDOS
Edicion 0 Pag. 1del
( Inicio
Yy
FAC-‘O‘l Factura con niimero Recibiry revisar pedido
Facturacion de P> d . 1 g
g e pedido
alimentos \/\
Cocinero/Ayudante de coc ina

(Platos abase de

pollo asado?

SI

Emplatar comida previamente
preparada/cocinada

Ayudante de Cocina/Cocinero

Cocinar alimentos crudos
previamente porcionados para
cada platillo

Ayudante de Cocina/Cocinero

Emplatar los alimentos cocinados

Ayudante de Cocina/Cocinero

Entregar platos

Factura con nimero
de pedido

\_/—\

Ayudante de Cocina/Cocinero

Despacho




RESTAURANTE MI CUCHITO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PS-03

GESTION DE DESPACHO

Edicién 0

Pag. 1 de 2

PS-02
Preparacion y
pedido de
alimentos

Factura con nimero

Cliente

Inicio

Identificar el tipo de pedido a
despachar

Mesero

(Tipo de
Pedido?

Restaurante

> de pedido

\/\

Recibir factura y preparar bandeja
con cubiertos, servilletas y salsas.

Mesero

v

Incluir bebidas en la bandeja de
pedido

Mesero

v

Servir Pedido en mesa de clientes

Mesero

v

Ficha con nimero de

pedido

\/\

Retirar ficha con nimero de
pedido

Mesero

Entregar factura al cliente

Factura con nimero

de pedido

Mesero

\/\

Cliente




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

B
foodcero Y Heladerjy

g

RESTAURANTE MI CUCHITO

CODIGO:
PS-03

GESTION DE DESPACHO

Edicién 0 Pag. 2 de 2

Cliente

Factura Recibir factura y servir pedido

Mesero

Entregar pedidoy factura al
cliente > Factura > Cliente

Mesero

Fin




qaadcm y ntlad: fia

RESTAURANTE MICUCHITO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

PS-01

PROCESAMIENTO DE ALIMENTOS Y CARNES CRUDAS

Edicion 0

Pag. 1del

Inicio

Tomar alimentos y cames crudas
del lugar de almacenaje o
refrigeracion

Ayudante de Cocina/Cocinero

(Tipo de

alimento?

Otros alimentos

Cames ¢

Desinfectar y lavar alimentos

Preparar el alifio para sazonar las
carnes

Ayudante de Coctna/Cocnero/
Asador

Ayudante de Cocina/Cocinero

y

Porcionar los alimentosy cocinar
de acuerdo al uso diario o
semanal

Sazonar la carne y Porcionar en
unidades

Ayudante de Cocina/Cocinero/
Asador

Ayudante de Cocina/Cocinero/
Asador

Y

Poner arefrigeracion o
temperatura adecuada los
alimentos y carnes

Ayudante de Cocina/Cocinero/
Asador

Fin
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(\aadcm y n:Iad; fia

RESTAURANTE MI CUCHITO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PR-01

GESTION DE PROVEEDORES

Edicion 0

Pag. 1de 2

== ===

Revisar cantidades de productos

Administrador/Cajero

¢Productos ingresados

en sistema de ventas?

SI

v

Verificar stock de productos en
sistema de ventas

Administrador/Cajero

Contar producto

A dministrador/Cajero

Identificar productos faltantes o
en poca cantidad

Administrador/Cajero

v

Realizar lista de pedidos a
proveedores

Administrador/Cajero

Llamar a proveedory realizar
pedido y factura

Administrador/Cajero

Lista de Pedidos
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A naaacrﬂ y n:lad: fia

RESTAURANTE MI CUCHITO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PR-01

GESTION DE PROVEEDORES

Edicién 0

Pag. 2 de 2

Proveedor

Recibir pedidoy factura de
productos

Administrador/Cajero

A

Revisar que el pedido este
completoy correctamente
facturado

Administrador/Cajero

(Elpedido esta
comrecto?

SI

v

Actualizar stock de productos en
sistema de ventas

Administrador/Cajero

Pago de factura a proveedor

Administrador/Cajero




Anexo 4: Analisis de Valor Agregado

Unidad de . . )
. Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos Rubro Valor
tiempo
Ao 1,0 12,0 50,0 350,0 2.800,0 168.000,0 Capacidad nominal 8
Mes 1,0 4,2 29,2 233,3 14.000,0 Productividad 100%
Semana 1,0 7,0 56,0 3.360,0 Capacidad real 8
Dia 1,0 8,0 480,0
Horas 1,0 60,0
Periodo no laborable
Un.ldad de Afos Meses Semanas Dias Horas Minutos Motivo Dias
tiempo
Aios 1,00000000 0,08333333 | 0,02000000 | 0,00285714 | 0,00035714 | 0,00000595 Vacaciones 15
Meses 1,00000000 | 0,24000000 | 0,03428571 | 0,00428571 | 0,00007143 Fin de semana 0
Semanas 1,00000000 | 0,14285714 | 0,01785714 | 0,00029762 Afio nuevo 0
Dias 1,00000000 | 0,12500000 | 0,00208333 Carnaval 0
Horas 1,00000000 | 0,01666667 Viernes Santo 0
Dia del Trabajo 0
De A FTE Batalla Pichincha 0
Minutos Afios 0,00000595 ler Grito Independencia 0
Horas Afios 0,00035714 Independencia Guayaquil 0
Dias Afios 0,00285714 Difuntos 0
Semanas Afos 0,02000000 Independencia Cuenca 0
Meses Afos 0,08333333 Fundacién Local 0
Minutos Meses 0,00007143 Navidad 0
Horas Meses 0,00428571 Total: 15
Dias Meses 0,03428571
Semanas Meses 0,24000000 No. Responsables cantidad| Costo Mensual | Costo Horario
Minutos Semanas 0,00029762 1|Administrador 1| $ 640,00 | $ 2,74
Horas Semanas 0,01785714 2|Cajero ) 620,00 | $ 2,66
Dias Semanas 0,14285714 3{Meseros 3 % 540,00 | 2,31
Minutos Dias 0,00208333 4{Cocinero 1% 540,00 | 2,31
Horas Dias 0,12500000 5|Asador 1 540,00 | $ 2,31
Minutos Horas 0,01666667 6/|Ayudantes de cocina 2| S 540,00 | $ 2,31
7|Vajilleros 2| $ 540,00 | $ 2,31
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Proceso Facturacion y Despacho Heladeria

N~ Actividad ~ | Responsable - | Frecuenci = | EscalaFr¢ * | Volumei ~ I Escala Vol ~ | Duraci¢ ~ I Escala Du ~ FTE | ~| % ~ Carga ~ Costo *| C~| O~ ®~| D~| V~| Tipo ~
1[Recibir cliente y ofrecer productos del menudero |Cajero cada 1 dias 15 clientes 0,2868333 minutos 0,00208333| 0,90%|2,1hrs/mes| $ 1.296,73 VAC
2[Digitar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 17 pedidos 0,1538333 minutos 0,00208333| 0,54%|1,3hrs/mes| $ 788,18 VAC
3|Cobrar el pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 15 cobros 0,2018333 minutos 0,00208333| 0,63%|1,5hrs/mes| S 912,45 VAC
4|Emitir factura Cajero cada 1 dias 15 facturas 0,0718333 minutos 0,00208333| 0,22%|0,5hrs/mes| $ 324,75 VAC
5|Entregar factura al cliente Cajero cada 1 dias 15 facturas 0,0861667 minutos 0,00208333| 0,27%|0,6 hrs/mes| $ 389,55 NAV
6|Demora por proceso cada 1 dias 15 demoras 0,4251667 minutos 0,00208333| 1,33%|3,1hrs/mes| $ - NAV
7|Recibir factura de cliente para despacho Meseros cada 1 dias 15 facturas 0,1558333|minutos 0,00208333| 0,49%|1,1hrs/mes| S 613,59 NAV
8|ldentificar el tipo de pedido a despachar Meseros cada 1 dias 17 pedidos 0,0341667|minutos 0,00208333| 0,12%|0,3 hrs/mes| S 152,47 VAC
9|Servir pedido de heladeria Meseros cada 1|dias 17|pedidos 0,1571667|minutos 0,00208333| 0,56%| 1,3 hrs/mes| $ 701,36 VAC

10|Entregar pedido al cliente Meseros cada 1|dias 17|pedidos 0,6096667|minutos 0,00208333| 2,16%|5,0 hrs/mes| $ 2.720,64 NAV
11|Entregar factura al cliente Meseros cada 2|dias 15|facturas 0,0218333|minutos 0,00208333| 0,03%|0,1 hrs/mes| S 42,98 NAV

Total carga 16,9 hrs/mes
Requiere| 0,07 personas
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Analisis de Valor Agregado

Analisis de Valor Agregado

Actividades Tiempo Costo
VAC 6act 69hrs| $  4.175,93
VAN Oact 0,0hrs| $ -
NAV Sact 10,0hrs| S 3.766,76
Total 11act 16,9hrs| S 7.942,70
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES
Actividades Tiempo Costo
VAC 55% 41% 53%
VAN 0% 0% 0%
NAV 45% 59% 47%
Total 100% 100% 100%
CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE
Responsables % Carga
Administrador 0,0% 0,0 hrs/mes
Cajero 2,6% 6,0 hrs/mes
Meseros 0,6% 1,4 hrs/mes
Cocinero 0,0% 0,0 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 0,0% 0,0 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes

70% 70%
59%
60% 60%
50% - 50%
40% 1 mvac || 40% = Actividades
H VAN H Tiempo
30% - 30%
W NAV B Costo
20% - 20%
10% - 10%
0% 0% 0%
0% - 0%
Actividades Tiempo Costo VAC VAN
Cargas de Trabajo por Responsable
Ayudantes de cocina
Asador
Cocinero
Meseros
Cajero
Administrador
0,0% 0,5% 1,0% 1,5% 2,0% 2,5% 3,0%
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Proceso Facturacion, Preparacion y Despacho Platos a la Carta

N~ Actividad - p ble ~|Frecuen vIEst:aIa-l Fir| Volumer v| Escala Vol. ~ | Duraci¢ 'I EscalaDu ~ FTE |~ % T Carga |~ Costo 'I o] V- Tipo
1[Recibir cliente y ofrecer productos del menudero Cajero cada 1 dias 11 clientes 0,2868333 minutos 0,00208333 0,66% 1,5hrs/mes| $ 950,93 NAV
2|Digitar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 14 pedidos 0,2588333 minutos 0,00208333 0,75% 1,8 hrs/mes| $  1.092,13 VAC
3|Cobrar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 11 cobros 0,1936667 minutos 0,00208333 0,44% 1,0 hrs/mes| $ 642,06 VAC
4|Emitir factura Cajero cada 1 dias 11 facturas 0,0718333 minutos 0,00208333 0,16% 0,4 hrs/mes| $ 238,15 VAC
5|Entregar ficha de pedido a cliente Cajero cada 1 dias 11 fichas de pedidq 0,1431667 minutos 0,00208333 0,33% 0,8hrs/mes| $ 474,64 NAV
6|Entregar factura al proceso de preparacion de pedidos y alimentos Cajero cada 1 dias 11 facturas 0,1833333 minutos 0,00208333 0,42% 1,0hrs/mes| $ 607,80 NAV
7|Demora por procesos cada 1 dias 11 facturas 1,09 minutos 0,00208333 2,50% 5,8 hrs/mes| $ - NAV
8|Recibir de facturacion y revisar pedido Ayudantes de cocin cada 1 dias 11 facturas 0,1058333 minutos 0,00208333 0,24% 0,6 hrs/mes| $ 305,59 NAV
9|Preparar alimentos crudos para cocinar el pedido a |a carta Cocinero cada 1 dias 14 pedidos 0,0191667 minutos 0,00208333 0,06% 0,1 hrs/mes| $ 70,44 VAC

10|Cocinar alimentos Cocinero cada 1 dias 14 pedidos 8,45 minutos 0,00208333 24,65%| 57,5hrs/mes| $ 31.053,75 VAC
11|Emplatar el pedido a la carta Ayudantes de cocin: cada 1 dias 14 pedidos 3,32 minutos 0,00208333 9,68%| 22,6 hrs/mes| $ 12.201,00 VAC
12|Entregar pedido a despacho Ayudantes de cocin cada 1 dias 14 pedidos 0,3118333 minutos 0,00208333 0,91% 2,1hrs/mes| $ 1.145,99 NAV
13|Demora por procesos cada 1 dias 11 facturas 1,06 minutos 0,00208333 2,43% 5,7 hrs/mes| $ - NAV
14|Recibir pedido de preparacidn de alimentos y pedidos Meseros cada 1 dias 14 pedidos 0,391 minutos 0,00208333 1,14% 2,7hrs/mes| $ 1.436,93 NAV
15|ldentificar el tipo de pedido a despachar Meseros cada 1 dias 14 pedidos 0,0341667 minutos 0,00208333 0,10% 0,2 hrs/mes| $ 125,56 VAC
16|Recibir facturas y preparar bandeja con cubiertos, servilletas y salsas Meseros cada 1 dias 11 facturas 0,3503333 minutos 0,00208333 0,80% 1,9hrs/mes| $ 1.011,59 VAC
17|Incluir bebidas en la bandeja de pedido Meseros cada 1 dias 11 bandejas 0,1503333 minutos 0,00208333 0,34% 0,8hrs/mes| $ 434,09 VAC
18|Demora por proceso cada 1 dias 11 demoras 1,12 minutos 0,00208333 2,57% 6,0 hrs/mes| $ - NAV
19|Servir pedido en mesa de clientes Meseros cada 1 dias 14 pedidos 0,89 minutos 0,00208333 2,60% 6,1 hrs/mes| $ 3.270,75 NAV
20|Entregar factura al cliente Meseros cada 1 dias 11 facturas 0,1558333 minutos 0,00208333 0,36% 0,8 hrs/mes| $ 449,97 NAV
21(Retirar fichas con numero de pedido y entregar a cajero Meseros cada 1 dias 11 fichas de pedidd0,1666667 minutos 0,00208333 0,38% 0,9hrs/mes| $ 481,25 VAC

| Total carga] 120,2 hrs/mes|
Requiere| 0,52personas|
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Analisis de Valor Agregado

90%

80%

70%

60%

50%

40%
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0%

Anadlisis de Valor Agregado

85%

52%

W Actividades

M Tiempo

M Costo

0% 0%

0%

VAN

Actividades Tiempo Costo
VAC 10act 87,2hrs| $ 47.350,01
VAN Oact 0,0hrs| $ -
NAV 11act 33,0hrs| $  8.642,60
Total 21act 120,2hrs| $ 55.992,61
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES
Actividad, Tiempo Costo
VAC 48% 73% 85%
VAN 0% 0% 0%
NAV 52% 27% 15%
Total 100% 100% 100%
CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE
Responsables % Carga
Administrador 0,0% 0,0 hrs/mes
Cajero 2,8% 5,5 hrs/mes
Meseros 5,7% 0,0 hrs/mes
Cocinero 24,7% 0,0 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 10,8% 0,0 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes

90%
80%
70%
60%
50% B VAC
20% 4 VAN
B NAV
30% -
20% -
10%
0% -
Actividades Tiempo Costo
Cargas de Trabajo por Responsable
Ayudantes de cocina
Asador
Cocinero
Meseros
Cajero
Administrador
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%
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Proceso Facturacion, Preparacién y Despacho Pollo Asado

N~ Actividad Resp ble - |Frecuen( 'IEscaIa Fi~| Volumer '| Escala Vol. ~ | Duraci¢ '| EscalaDu - FTE |~ % |~ Carga |~ Costo 'I (¢} 'I O~ V- Tipo |~
1|Recibir cliente y ofrecer productos del menudero Cajero cada 1 dias 98 clientes 0,2868333 minutos 0,00208333 5,86% 13,6 hrs/mes| S 8.447,74 NAV
2|Digitar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 153 pedidos 0,2588333 minutos 0,00208333 8,25% 19,2 hrs/mes| $ 11.901,35 VAC
3|Cobrar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 98 cobros 0,1936667 minutos 0,00208333 3,95% 9,2 hrs/mes| $ 5.703,82 VAC
4|Emitir factura Cajero cada 1 dias 98 facturas 0,0718333 minutos 0,00208333 1,47% 3,4hrs/mes| $ 2.115,62 VAC
5|Entregar ficha de pedido a cliente Cajero cada 1 dias 98 fichas de pedidd 0,1431667 minutos 0,00208333 2,92% 6,8 hrs/mes| $  4.216,50 NAV
6|Entregar factura a preparacion de pedidos y alimentos Cajero cada 1 dias 98 facturas 0,1833333 minutos 0,00208333 3,74% 8,7 hrs/mes| $ 5.399,48 NAV
7|Recibir pedido de facturacion y revisar pedido Ayudantes de cocin:. cada 1 dias 153 pedidos 0,2 minutos 0,00208333 6,38%| 14,8hrs/mes| $ 8.009,55 VAN
8|Poner a freir papas Ayudantes de cocin cada 1 dias 75 porciones 0,3575 minutos 0,00208333 5,59% 13,0hrs/mes| $  7.018,17 VAC
9|Revisar cocidn de las papas Ayudantes de cocin: cada 2 dias 40 revision 0,755 minutos 0,00208333 3,15% 7,3hrs/mes| $ 3.952,43 VAN

10|Servir arroz y ensalada en el plato Ayudantes de cocin cada 1 dias 153 pedidos 1,37 minutos 0,00208333 43,67%| 101,6 hrs/mes| $ 54.865,42 VAC
11|Cortar el pollo en las presas del pedido Ayudantes de cocin cada 1 dias 153 pedidos 1,36 minutos 0,00208333 43,35%| 100,9 hrs/mes| $ 54.464,94 VAC
12[Sacar papas de freidoray sasonarlas Ayudantes de cocin: cada 1 dias 75 pedidos 2,11 minutos 0,00208333 32,97%| 76,7 hrs/mes| $ 41.421,94 VAC
13|[Servir pollo y papas en el plato Ayudantes de cocin: cada 1 dias 153 pedidos 1,19 minutos 0,00208333 37,93%| 88,3 hrs/mes| $ 47.656,82 VAC
14|Entregar pedido para despacho Ayudantes de cocin: cada 1 dias 13 pedidos minutos 0,00208333 1,56% 3,6 hrs/mes| $ 1.956,58 NAV
15|Demora por proceso cada 1 dias 98 demoras 1,18 minutos 0,00208333 24,09% 56,1 hrs/mes| $ - NAV
16|Recibir pedido de preparacion de alimentos y pedidos Meseros cada 1 dias 153 pedidos 0,391 minutos 0,00208333 12,46% 29,0 hrs/mes| $ 15.658,67 NAV
17|ldentificar el tipo de pedido a despachar Meseros cada 1 dias 153 pedidos 0,0341667 minutos 0,00208333 1,09% 2,5hrs/mes| $ 1.368,30 VAC
18|Recibir facturas y preparar bandeja con cubiertos, servilletas y salsas Meseros cada 1 dias 98 facturas 0,3503333 minutos 0,00208333 7,15%| 16,6 hrs/mes| $ 8.986,58 VAC
19|Incluir bebidas en la bandeja de pedido Meseros cada 1 dias 153 pedidos 0,1503333 minutos 0,00208333 4,79%| 11,1hrs/mes| $ 6.020,51 VAC
20|Demora por proceso cada 1 dias 98 facturas 0,575 minutos 0,00208333 11,74%| 27,3 hrs/mes| $ - NAV
21|Servir pedido en mesa de clientes Meseros cada 1 dias 153 pedidos 0,89 minutos 0,00208333 28,37%| 66,0 hrs/mes| $ 35.642,50 NAV
22|Entregar factura al cliente Meseros cada 1 dias 98 facturas 0,1558333 minutos 0,00208333 3,18% 7,4hrs/mes| $ 3.997,36 NAV
23|Retirar fichas con numero de pedido y entregar a cajero Meseros cada 1 dias 98 fichas de pedidq 0,1666667 minutos 0,00208333 3,40% 7,9hrs/mes| $ 4.275,25 VAC

[ Total carga] 691,2 hrs/mes]|

I 2,97 personas‘
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES
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Actividad Tiempo Costo
VAC 12 act 450,5hrs| $ 245.798,71
VAN 2 act] 22,2hrs| $  11.961,98
NAV 9act] 218,5hrs| $ 75.318,83
Total 23 act 691,2 hrs| $ 333.079,51
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES
Actividad Tiempo Costo
VAC 52% 65% 74%
VAN 9% 3% 4%
NAV 39% 32% 23%
Total 100% 100% 100%
CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE
Responsables % Carga
Administrador 0,0% 0,0 hrs/mes
Cajero 26,2% 60,9 hrs/mes
Meseros 60,4% 140,6 hrs/mes
Cocinero 0,0% 0,0 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 174,6% 406,2 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes

Cargas de Trabajo por Responsable

Ayudantes de cocina

Asador

Cocinero

Meseros

Cajero

Administrador

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%120,0%140,0%160,0%180,0%200,0%
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Proceso Procesamiento de Alimentos y Carnes Crudas

N - Actividad Resp ble |~ |Frecuent 'IEscaIa Fi~| Volume| '| EscalaVol.  ~ | Duraci¢ '| Escala Du ~ FTE ~| %/~ Carga |~ Costo '| Q v] O-| ~| D~| V~| Tipo ~
1[Tomar alimentos y carnes crudas del lugar de almacenaje o refrigeracion |Ayudantes de cocina cada 1 dias 11 alimentosy carnes 11,07 minutos 0,00208333( 25,37% 59,2 hrs/mes| $ 31.964,63 NAV
2|Desinfectar y lavar alimentos (otros alimentos) Ayudantes de cocina cada 1 dias 1 lavado por alimento 3,23 minutos 0,00208333| 0,67% 1,6 hrs/mes| $ 847,88 VAC
3|Porcionar los alimentos y cocinar de acuerdo al uso diario o semanal Ayudantes de cocina cada 1 dias 50 porciones 6,56 minutos 0,00208333|68,33%| 159,4 hrs/mes| $ 86.100,00 VAC
4|Poner en refrigeracion o temperatura adecuada los alimentos y carnes. Ayudantes de cocina cada 1 dias 50 alimentos 0,0025 minutos 0,00208333| 0,03% 0,1 hrs/mes| $ 32,81 VAC
5|Preparar el alifio para sazonar las carnes (Carnes) Cocinero cada 1 dias 50 porciones 5,37 minutos 0,0020833355,94%| 130,5hrs/mes| $ 70.481,25 VAC
6[sazonar la carne y porcionar en unidades Cocinero cada 1 semanas 50 porciones 14,43 minutos 0,00029762(21,47% 50,1 hrs/mes| $ 27.056,25 VAC

| Total carga| 400,9 hrs/mes|

Requiere|

1,72 personasl
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES
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Actividades Tiempo Costo

Actividad Tiempo Costo
VAC 5act 341,7 hrs| $ 184.518,19
VAN Oact 0,0hrs| $ -
NAV 1act 59,2hrs| $ 31.964,63
Total 6act 400,9 hrs| $ 216.482,81
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES
Actividad Tiempo Costo
VAC 83% 85% 85%
VAN 0% 0% 0%
NAV 17% 15% 14,7654%
Total 100% 100% 100%
CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE
Resp bl % Carga
Administrador 0,0% 0,0 hrs/mes
Cajero 0,0% 0,0 hrs/mes
Meseros 0,0% 0,0 hrs/mes
Cocinero 77,4% 180,6 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 94,4% 220,3 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes

Cargas de Trabajo por Responsable

Asador
Cocinero
Meseros

Cajero

Administrador

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
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Proceso Proveedores Productos Fuera del Sistema

N - Actividad = p bl Frecuen( vIEscaIa Fi-| Volumer - | Escala Vol ~ | Duraci¢ = | Escala Du ~ FTE ~| % - Carga ~ Costo ~| O~| O~-| ®~| D~| V~| Tipo ~
1|Contar producto que no se encuentra en sistema de ventas Cajero cada 1 semanas 2 conteos 22,14 minutos 0,00029762| 1,32%| 3,1hrs/mes| $ 1.906,50 VAC
2|ldentificar productos faltantes o en poca cantidad que no se encuentran en sistema de ventas  [Cajero cada 1 semanas 8 productos 5,32 minutos 0,00029762| 1,27%| 3,0hrs/mes| $ 1.832,44 VAC
3[Realizar lista de pedidos a proveedores Cajero cada 1 semanas 1 lista 15,12 minutos 0,00029762| 0,45%| 1,1hrs/mes| $ 651,00 VAC
4|Llamar a proveedores y realizar pedido Administrador cada 1 semanas 5 Ilamadas 10,03 minutos 0,00029762| 1,49%| 3,5hrs/mes| $2.228,89 VAC
5[Demora por proceso cada 1 semanas 1 demoras 2 dias 0,14285714| 28,57%| 66,7 hrs/mes| $ - NAV
6[Recibir pedido y factura de productos Administrador cada 1 semanas 5 facturas 2,3 minutos 0,00029762| 0,34%| 0,8hrs/mes| $ 511,11 NAV
7|Revisar que el pedido este completo y correctamente facturado Administrador cada 1 semanas 1 revisién 6,3 minutos 0,00029762| 0,19%| 0,4hrs/mes| $ 280,00 VAN
8|Pago de factura a proveedor Cajero cada 1 semanas 5 pagos 3,12 minutos 0,00029762| 0,46%| 1,1hrs/mes| $ 671,67 VAC

| Total carga| 79,5 hrs/mes|
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Analisis de Valor Agregado

Analisis de Valor Agregado

Actividades Tiempo Costo
VAC Sact 11,6hrs| $  7.290,50
VAN lact O4hrs| $ 280,00
NAV 2act 67,5hrs| $ 511,11
Total 8act 79,5hrs| S 8.081,61
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES
Actividades Tiempo Costo
VAC 63% 15% 90%
VAN 13% 1% 3%
NAV 25% 85% 6%
Total 100% 100% 100%
CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE
Responsables % Carga
Administrador 2,0% 4,7 hrs/mes
Cajero 3,5% 8,2 hrs/mes
Meseros 0,0% 0,0 hrs/mes
Cocinero 0,0% 0,0 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 0,0% 0,0 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes

100% 100%
90%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% - 60%
= VAC W Actividades
50% - 50% .
H VAN H Tiempo
40% 1 B NAV 40% B Costo
30% - 30%
20% - 20%
10% - 10%
0% - 0%
Actividades Tiempo Costo VAC VAN NAV
Cargas de Trabajo por Responsable
Ayudantes de cocina
Asador
Cocinero
Meseros
Cajero
Administrador
0,0% 0,5% 1,0% 1,5% 2,0% 2,5% 3,0% 3,5% 4,0%
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Proceso Proveedores Productos Sistema de Ventas

N - Actividad p ble| - |Frecuen( ~ I Escala Fi ~ | Volume ~ | EscalaVol. |~ | Duraci¢ = I EscalaDu ~ FTE ~| %~ Carga ~| Costo~| O~-| O~ I =s+| B~| V~| Tipo ~
1|Abrir el sistema de ventas para revisar el inventario Administrador cada 1 semanas 1 revisiones 0,317 minutos 0,00029762| 0,01%| 0,0hrs/mes| $ 14,09 VAC
2|Verificar stock de productos en sistema de ventas Cajero cada 1 semanas 1 verificacion 0,2186667 minutos 0,00029762| 0,01%| 0,0hrs/mes| $ 9,41 VAN
3|Identificar productos faltantes o en poca cantidad Cajero cada 1 semanas 1 verificaciones 5,19 minutos 0,00029762| 0,15%| 0,4hrs/mes| S 223,46 VAC
4|Realizar lista de pedidos a proveedores Cajero cada 1 semanas 1 lista 5,1 minutos 0,00029762| 0,15%| 0,4 hrs/mes| $ 219,58 VAC
5[Llamar a proveedores y realizar pedido Administrador cada 1 semanas 2 llamadas 3,39 minutos 0,00029762| 0,20%| 0,5hrs/mes| $ 301,33 VAC
6|Demora por proceso cada 1 semanas 1 demora 3 dias 0,14285714| 42,86%| 100,0 hrs/mes| $ - NAV
7|Recibir pedido y factura de productos Administrador cada 1 semanas 2 pedidos 1,12 minutos 0,00029762| 0,07%| 0,2hrs/mes| S 99,56 NAV
8|Revisar que el pedido este completo y correctamente facturado |Administrador cada 1 semanas 2 pedidos 3,21 minutos 0,00029762| 0,19%| 0,4hrs/mes| S 285,33 VAN
9|Ingresar al sistema de ventas para ingresar inventario Administrador cada 1 semanas 2 ingreso al sistema | 0,2241667 minutos 0,00029762| 0,01%| 0,0hrs/mes| $ 19,93 VAC

10|Actualizar stock de productos en sistema de ventas Administrador cada 1 semanas 2 ingreso de stock 1,55 minutos 0,00029762| 0,09%| 0,2hrs/mes| $ 137,78 VAC
11|Pago de factura a proveedor Cajero cada 1 semanas 2 pagos 1,47 minutos 0,00029762| 0,09%| 0,2hrs/mes| $ 126,58 VAC
Total carga| 102,3 hrs/mes
Requiere| 0,44 personas
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Actividades Tiempo Costo
VAC 7 act] 1,7hrs| $  1.042,75
VAN 2act] 0,5hrs| $ 294,75
NAV 2act] 100,2 hrs| $ 99,56
Total 11 act; 102 act 1437 act

VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES

Actividades Tiempo Costo
VAC 64% 1,6% 73%
VAN 18% 0,451% 21%
NAV 18% 98% 7%
Total 100% 100% 100%

CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE

Responsables % Carga
Administrador 0,6% 1,3 hrs/mes
Cajero 0,4% 0,9 hrs/mes
Meseros 0,0% 0,0 hrs/mes
Cocinero 0,0% 0,0 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 0,0% 0,0 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes
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Ayudantes de cocina
Asador
Cocinero

Meseros

Cajero
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Anexo 5: Seguridad en el trabajo

Research & Education Unit

Seguridad En El Restaurante

PREVENGA LAS QUEMADURAS

state of Californj,

CAL

s
Partment of industrial REIWI™

1-800-963-9424

http://www.dir.ca.gov/dosh/dosh 1.html

v’ Siempre

x Nunca

v

L T T T T

Use mangas largas y pantalones
largos cuando esta cocinando.

Use guantes o agarradero secos
para agarrar los mangos de las
ollas.

Ajuste la llama de los quemadores
para que solamente cubran el fondo
de la olla.

Revise la comida caliente sobre las
estufas con cuidado.

Evite el vapor - puede quemarle.
Abra la tapa de la olla lejos de
usted.

Tenga cuidado cuando hay que
sacar articulos de las microondas.

Use calzado apropiado para proteger
sSus pies.

Mantenga los mangos de las ollas
lejos de los quemadores.

XX XX

*

Deje desatendido el aceite caliente.

Se incline sobre ollas cuando
liquidos estan hirviendo.

Derrame agua en aceite caliente.

Deje que sobresalgan los mangos
de las ollas o los utensilios de
cocina fuera de los mostradores o
por adelante de la estufa.

Use contenedores o utensilios de
metal, o papel de aluminio adentro
de microondas.

Permita que el aceite se acumule en
superficie de cocinar o en ollas y
sartenes.

Permita que los mangos de ollas
estén sobre otro quemador.
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v’ Siempre

x Nunca

v

A N . Y N N

v

Hay que saber de los peligros del
equipo caliente y del vapor.

Limpie derramamientos de inmediato.

Use calzado apropiado con suelas
resistentes a resbalones.

Use letreros para advertir riesgos de
resbalones.

Esté bien informado de los riesgos y
como se debe usar apropiadamente los
quimicos de limpieza.

Use equipo de proteccién personal
cuando trabaje con sustancias
corrosivas e irritantes.

Tenga todas las hojas de Datos de
Seguridad de Materiales (MSDS por sus
siglas en Inglés) disponibles de
inmediato.

Tenga una fuente para lavar los ojos
disponible inmediatamente en caso de
emergencia.

X
X

X
X
X

Llene de mas las carretillas o los
contenedores.

Mezcle quimicos incompatibles (como
blangueador y amoniaco).

Manipule vidrio roto o platos quebrados
sin los guantes protectores.

Quite los resguardos de las
demoledoras de desperdicio .

Limpie maquinaria (como mezcladora
de masa) cuando estan enchufadas o
en operacion.

Use botellas de limpieza sin etiquetas.

Permita que liquidos entren en
contacto con la toma de corriente
eléctrica u aparatos eléctricos de
cocina.

Recoja o mueva esteras grandes sin
ayuda.
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v’ Siempre

x Nunca

v

v

Hay que saber los
procedimientos para las
emergencias eléctricas.

Hay que saber como cortar la
energia eléctrica en caso de
emergencia.

Use receptdculos con
interruptores de circuito con
conexion a tierra (GFCI por
sus siglas en Inglés).

Mantenga todos los cordones
eléctricos distantes de liquidos
y equipo en operacion.

X Use equipo, receptéaculos o
conectores defectuosos o
danados.

X Enchufe equipo eléctrico con
las manos mojadas o mientras
esté tocando una superficie
mojada o humeda.

X Debe de jalar cables eléctricos
para desconectarlos.

X Use cables de extension
excepto por corto plazo.

X Use escaleras de metal
cuando haga trabajo eléctrico.

X Ponga sus dedos en los
dientes mientras esta
conectando el enchufe a una
toma de corriente eléctrica.
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v’ Siempre

x Nunca

v

4

Hay que saber las sefiales de advertencia
del frio como sensacidon de hormigueo en
las manos, piel fria y palida, tener
confusién, somnolencia, tiritar, y
dificultad para hablar.

Vistase con ropa de abrigo en capas
multiples y equipo de proteccién personal
(PPE por sus siglas en inglés) como
sombrero, guantes y calzado
antideslizante de goma.

Revise las unidades con regularidad
durante todo el dia y antes de cerrar para
asegurarse de que no haya nadie
atrapado adentro.

Permita un periodo de ajuste al frio para
que su cuerpo se acostumbre antes de
comenzar una jornada entera en el frio.

Consuma comidas y bebidas calientes y
de alta caloria para mantener la
temperatura interna del cuerpo.

En congeladoras donde personas entran,
provea otra salida por adentro.

X

x XK

Haga trabajo excesivo porque los
musculos requieren energia para
mantenerse calentados y trabajo
excesivo aumenta el riesgo de
hipotermia o congelacion.

Trabaje solo.

Trabaje continuadamente por largos
periodos de tiempo. Tome descansos
frecuentes en ambientes calidos y
secos. Marque su propio ritmo de
trabajo.

Programe entregas durante las horas
frias del dia.

Pase por alto la importancia de
proteger sus pies, manos, cabeza,
dedos de los pies, orejas y nariz.

Entre en congeladores sin chequear las
luces y que el cierre hermético
calentado de la puerta (o hacha)
funcionen.

Permita que el hielo se acumule en
superficies y en el piso.
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v’ Siempre

x Nunca

v Levante o baje despacito la
canasta de freir mientras cocina

para evitar que salpique el aceite.

v Mantenga liquido y bebidas lejos
del aceite caliente.

v Use equipo de seguridad que sus
patrones les suministra mientras
trabaja con aceite caliente.

v Permita que el aceite se enfrie
antes de extender su alcance
sobre la canasta de freir.

v Manipule una canasta de freir a
la vez.

v Hay que secar la freidora y
canastas después de lavarlas con

agua para evitar una salpicadura.

X Llene de mas las canastas de
freir.

Se pare muy cerca o se incline
sobre el aceite caliente.

Debe de cargar aceite caliente.
iEspere hasta que se enfrie!

Debe de colar el aceite caliente.
iEspere hasta que se enfrie!

Almacene el aceite caliente en el
piso cerca de la parrilla.

Debe de derramar agua o hielo
en aceite caliente.

X X X X X X

Permita que extra cristales de
hielo de comidas congeladas
caigan en el aceite.

x

Almacene articulos sobre la
canasta de freir porque pueden
caer en el aceite caliente.
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v’ Siempre x Nunca

v Mantenga los cuchillos afilados y X Toque el filo de los cuchillos.
avise a sus compafieros de trabajo

F . - X Trate de agarrar un cuchillo que se
cuando los cuchillos estan recién

esta cayendo. Déjelo caer.

afilados.

) . X Dé un cuchillo a nadie. Péngalo en
Use el cuchillo para el propésito el mostrador y deje que ellos lo
indicado. tomen.

Use el cuchillo apropiado para el
trabajo. Siempre use una tabla para
cortar.

Deje un cuchillo en el fregadero
remojando en agua.

Se distraiga mientras usa un
Lleve los cuchillos apuntando hacia cuchillo.
abajo y con el filo alejado a su

Use su cuchillo para otros
cuerpo.

propésitos que no son indicados.
Guarde los cuchillos en su armazoén
o fundas apropiadas cerca de donde
sean usados.

Use cuchillos con mango u hoja
danada.

X X X X X

o ) ) ) Corte con movimiento apuntando
Limpie los cuchillos inmediatamente hacia su cuerpo.

después de su uso.

XK X 8 A K

Esté en control del filo, de su cuerpo
y de la comida que esta cortando.

140




Seguridad En El Restaurante
LEVANTE Y LLEVE EN FORMA MAS SEGURA

Research & Education Unit

state of Califomi,,

CAL

s
R ——E

1-800-963-9424

http//www.dir.ca.gov/dosh/dosh 1.html

v’ Siempre

x Nunca

\/ Use aparatos mecanicos y carretillas

para levantar y mover cargas

pesadas u obtenga ayuda. Limite el

levante a mano.

‘/ Mantenga la cabeza erguida, su
espalda recta y levante con sus
piernas, no su espalda.

‘/ Acerque la carga lo mas posible
hacia usted antes de levantarla.

‘/ Mantenga la carga directamente
enfrente de su cuerpo. Mueva sus

pies para dar vuelta asi no tuerce su

espalda.

‘/ Realice el levante a la altura de la

cintura con los codos hacia adentro

y lo mas cerca posible al cuerpo.

S\

encima del nivel del hombro.

AN

Manténgase en buen estado fisico
para evitar lesiones.

Limite el levante de materiales por

X Levante/lleve cargas pesadas,

abultadas o de peso irregular sin
ayuda . Obtenga ayuda o use una
carretilla.

Dependa de cinturones para la
espalda.

Realice alcances extendidos para
levantar una carga.

X Alcance hacia el lado del cuerpo o

levante algo mientras esté torciendo
su cuerpo.

Reponga objetos pesados en el nivel
alto de estanterias.

Obstruya su vista llevando objetos
grandes/voluminosos.

Cargue pilas de platos o cajas por
encima del nivel de su hombro. Si
hace eso, puede causar esguince
muscular a su cuello, hombros y
parte baja de la espalda.
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v’ Siempre

x Nunca

v

v

NN N A

AN

Use calzado apropiado de punta
cerrada con suelas resistentes a
resbalones y de tacén bajo.

Tenga un programa de limpieza
periddica y limpie derrames de
salpicaduras de inmediato.

Coloque los letreros de precaucién al
limpiar o cuando los pisos estan
mojados.

Use sobre los pisos tapetes aprobados
contra resbalones. Mantengalos limpios
y asegurados en su lugar.

Mantenga las areas de trabajo
ordenadas y sin obstrucciones.

Informele a su supervisor de esquinas
blogueadas vy dificiles de ver, pisos
problematicos, o en lugares peligrosos
dentro del restaurante.

Use trapeadores limpios para no
esparcir grasa por todo el piso.

Mantenga areas de trabajo bien
iluminadas.

X
X
X

Haga movimientos demasiado rapidos
o corra en su trabajo.

Cargue articulos tan altos que
blogueen su vista.

Ponga articulos en el piso que pueda
tropezarle, especialmente cosas
calientes como la grasa.

Use ropa exagerada de tamafio, muy
ancha o muy larga que casi esten
arrastrando al nivel de zapatos porque
pueden causarle peligro de tropiezo.

Use zapatos con suelas de cuero, con
punta abierta, de plataforma, tacones
altos, o zapatos tenis.

Llene demasiado los contenedores para
recoger platos sucios por que se
pueden caer y causar peligro de
tropiezo.
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v’ Siempre

x Nunca

v Hay que informarse y
asegurarse de que usted
entiende los peligros de los
quimicos con que trabaja.

Hay que saber donde los
MSDSs estan ubicados.

Siga las instrucciones en los
MSDSs cuando esté usando
quimicos.

Hay que poner etiqueta en
recipientes secundarios como
botella rociadoras, con el
nombre del producto y
advertencia de peligro.

Use equipo de proteccion
personal apropiado como
guantes, protectores de cara,
gafas contra salpicaduras y
respiradores, etc.

X Use quimicos peligrosos si hay
otro disponible de menor
peligro.

X Use quimicos a menos que sea
entrenado sobre los peligros y
como usted debe protegerse.

A Use quimicos en recipientes sin
etiqueta.

R Mezcle quimicos incompatibles.

X Use botellas de agua o
contenedores de comida vacios
para rellenarlos con quimicos.
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v’ Siempre

x Nunca

v

v

DN

Tenga cautela cuando trabaje con
todo equipo que se mueve, en
especial aquellos con motor.

Hay que resguardar las piezas
peligrosas del equipo como rodillos
de masa, hojas que cortan,
gancho/paleta para mezclar.

Mantenga cabello, ropa, alhajas,
dedos, manos y guantes distantes
de piezas peligrosas que
mueven/cortan.

Use herramientas de extension
como sea requerido.

Esté en contacto con su supervisor
si el resguardo esta dafado o ha
desaparecido.

Siga las instrucciones del fabricante
para la operacion, limpieza y
mantenimiento del equipo.

X

X
X

Remueva piezas de equipo que
exponen otras piezas que cortan o
mueven.

Use equipo sin resguardo.

Evite o sobrepase usar los
resguardos del fabricante.

Intente desatascar equipos sin
seguir los procedimiento de cierre
con candado para ese equipo.

Use equipo a menos que usted ha
sido entrenado.
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v’ Siempre

x Nunca

v

AN N N VY N\

Inspeccione de forma rutinaria el
estado fisico de escaleras por dafios,
defectos y condiciones resbaladizas.

Inspeccione sus zapatos por aceite,
grasa, etc. antes de subir escalones
y escaleras.

Use escaleras apropiadas para el
trabajo que precisa hacer.

Solo use escaleras que pueden ser
utilizadas en el espacio disponible.

Coloque la escalera de tal manera
que usted no precise alcanzar mas
alla.

Mantenga tres puntos de contacto.
Suba o baje de cara a los escalones.

Protéjase contra peligros en su
alrededor como liquidos calientes
cuando esté en la escalera.

X
X
X

XX X X

Suba a lugares altos sin usar
escalera apropiada.

Use escaleras que parecen tener
componentes dafiados o defectivos.

Use escaleras de metal cuando
realice trabajos eléctrico como
cuando cambia las luces.

Lo use a menos que tenga
entrenamiento

Use sillas, baldes o cualquier otra
cosa en lugar de una escalera.

Suba a los dos peldafios mas altos.

Intente manipular sobrecargas.
Reconozca su fuerza. Consiga ayuda
como lo necesite.
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Anexo 6: Analisis de Valor Agregado Comparativo

Un-ldad L Afos Meses Semanas Dias Horas Minutos Rubro Valor
tiempo
Ao 1,0 12,0 50,0 350,0 2.800,0 168.000,0 Capacidad nominal 8
Mes 1,0 4,2 29,2 233,3 14.000,0 Productividad 100%
Semana 1,0 7,0 56,0 3.360,0 Capacidad real 8
Dia 1,0 8,0 480,0
Horas 1,0 60,0
Periodo no laborable
Unidad de . . ) ) ,
. Afnos Meses Semanas Dias Horas Minutos Motivo Dias
tiempo
Afos 1,00000000 0,08333333 | 0,02000000 | 0,00285714 | 0,00035714 | 0,00000595 Vacaciones 15
Meses 1,00000000 | 0,24000000 | 0,03428571 | 0,00428571 | 0,00007143 Fin de semana 0
Semanas 1,00000000 | 0,14285714 | 0,01785714 | 0,00029762 Afio nuevo 0
Dias 1,00000000 | 0,12500000 | 0,00208333 Carnaval 0
Horas 1,00000000 | 0,01666667 Viernes Santo 0
Dia del Trabajo 0
De FTE Batalla Pichincha 0
Minutos Afos 0,00000595 ler Grito Independencia 0
Horas Afos 0,00035714 Independencia Guayaquil 0
Dias Afios 0,00285714 Difuntos 0
Semanas Afios 0,02000000 Independencia Cuenca 0
Meses Afios 0,08333333 Fundacién Local 0
Minutos Meses 0,00007143 local 0
Horas Meses 0,00428571 Total: 15
Dias Meses 0,03428571
Sermanas Meses 0,24000000 No. : Responsables cantidad| Costo Mensual | Costo Horario
Minutos Semanas 0,00029762 1 Ad.minlstrador 1| S 640,00 | S 2,74
Horas Semanas 0,01785714 2|Cajero 1 © 620,00 | 5 2,66
Dias Semanas 0,14285714 3|Meseros 3 5 540,00 | 5 2,31
Minutos Dias 0,00208333 4|Cocinero 1 5 540,00 | $ 2,31
Horas Dias 0,12500000 5| Asador 15 540,00 | $ 2,31
Minutos Horas 0,01666667 blGerente 15 800,00 | 5 3,43
7|Ayudantes de cocina 2( s 540,00 | S 2,31
8|Vajilleros 2( S 540,00 | $ 2,31
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Gestion de Proveedores

N - Actividad Responsable - |Frecuen( - |Escala Fi ~| Volume: 'I Escala Vol ~ | Duraci¢ '| Escala Du ~ FTE |~ % - Carga ~| Costo | O-| O~| =~| D~| V~| Tipo ~
1[Revisar el plan mensual de compras Administrador cada 1 semanas 1 plan 25 minutos 0,00029762| 0,74%| 1,7 hrs/mes| $1.111,11 VAC
2|Llenar lista de pedio Cajero cada 1 semanas 1 lista 5,32 minutos 0,00029762 0,16%| 0,4hrs/mes| $ 229,06 VAC
3|Confirmary aprobar lista de pedido Gerente cada 1 semanas 1 lista 25 minutos 0,00029762 0,74%| 1,7 hrs/mes| $ 1.388,89 VAN
4|Llamar a proveedores y realizar pedido Administrador cada 1 semanas 7 llamadas 10,03 minutos 0,00029762| 2,09%| 4,9hrs/mes| $3.120,44 VAC
5|Demora por proceso cada 1 semanas 1 demoras 2 dias 0,14285714| 28,57%| 66,7 hrs/mes| $ - NAV
6|Recibir pedido y factura de productos Administrador cada 1 semanas 7 facturas 2,3 minutos 0,00029762 0,48%| 1,1hrs/mes| $ 715,56 NAV
7|Revisar que el pedido este completo, correctamente facturado y en buen estado  |[Administrador cada 1 semanas 1 revision 6,3 minutos 0,00029762| 0,19%| 0,4hrs/mes| S 280,00 VAN
8|Poner productos en lugar de alamacenaje y a temperatura adecuada Cajero cada 1 semanas 7 pedidos 3,12 minutos 0,00029762| 0,65%| 1,5hrs/mes| S 940,33 VAC
9|Actualizar sistema de inventarios Administrador cada 1[semanas 1|actualizacion 30|minutos 0,00029762 0,89%| 2,1hrs/mes| $1.333,33 VAC

10|demora por proceso cada 1{semanas 1{demora 7|dias 0,14285714| 100,00%| 233,3 hrs/mes| $ - P NAV

11|Realizar pago a proveedor mediante cheque Gerente cada 1{semanas 7|cheques 15|minutos 0,00029762| 3,13%| 7,3 hrs/mes| $5.833,33 VAC

12(Sello de cancelado en la factura Administrador cada 1{semanas 7|sellos 5|minutos 0,00029762 1,04%| 2,4 hrs/mes| $ 1.555,56 VAC

13|Entregar documento a contabilidad Administrador cada 1{semanas 7|facturas 1{minutos 0,00029762 0,21%| 0,5hrs/mes| $ 311,11 NAV
Total carga| 324,1 hrs/mes|
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GESTION DE PROVEEDORES
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES

Proceso Actual/

Productos dentro

del sistema Actividades| Tiempo Costo
VAC 64% 2% 73%
VAN 18% 0% 21%
NAV 18% 98% 7%
Total 100% 100% 100%

Proceso Actual/

Productos fuera
del sistema Actividades| Tiempo Costo

VAC 63% 15% 90%

VAN 13% 1% 3%

NAV 25% 85% 6% Analisis comparativo de Valor Agregado

Total 100% 100% 100%

100% 91% 93%
90% g1 84%

Proceso Actual/ 80%
Promnedio Actividades| Tiempo Costo 70% 63%

VAC 63% 8% 81% 60% 54%

VAN 15% 1% 12% 50%

NAV 22% 91% 7% 40% 31%

Total 100% 100% 100% 30% 22%

% 15% 15% .
igi 8% 6% —— I % 6%
S p— M | ERD | =

Proceso Mejoradd Actividades| Tiempo Costo 0%

VAC 54% 6% 84% VAC VAN NAY

VAN 15% 1% 10% W Actividades actuales ™ Actividades mejoradas ® Tiempo actual ™ Tiempo mejorado M Costo actual ™ Costo mejorado

NAV 31% 93% 6%

Total 100% 100% 100%

Actividades | Actividades | Tiempo Tiempo Costo

RESUMEN actuales | mejoradas actual mejorado [Costo actual| mejorado

VAC 63% 54% 8% 6% 81% 84%

VAN 15% 15% 1% 1% 12% 10%

NAV 22% 31% 91% 93% 7% 6%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Actividades Tiempo Costo Sre . Sre e
VAC Tact 203hrs| 5 1412317 Anilisis de Valor Agregado Andlisis de Valor Agregado
VAN 2act 2,2hrs| $  1.668,89 100% 100%
NAV 4act 301,6hrs| S 1.026,67
Total 13act 324,1hrs| § 16.818,72 90% 90%
80% 80%
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES
70% 70%
Actividades Tiempo Costo 60% VAC 60% Actividad
L] B Actividades
VAC 54% 6% 84% 50% 50% - )
VAN 15% 1% 10% EVAN H Tiempo
NAV 31% 93% 6% 40% B NAV 40% 7 1 Costo
Total 100% 100% 100% 30% 30% A
CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE 20% 20% 1
10% 10%
Responsables % Carga
Administrad 5,6% 13,2 hrs/ 0% 0% 7
ministrador /070 .2 NTs/mes Actividades Tiempo Costo VAC VAN NAV
Cajero 0,8% 1,9 hrs/mes
Meseros 0,0% 0,0 hrs/mes
Cocinero 0,0% 0,0 hrs/mes .
i 0.0 00hrsfmes Cargas de Trabajo por Responsable
Ayudantes de cocina 0,0% 0,0 hrs/mes 1
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes Ayudantes de cocina
Asador
Cocinero
Meseros
Cajero

Administrador

0,0% 1,0% 2,0% 3,0% 4,0% 5,0% 6,0%
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Procesamiento de Alimentos y Carnes Crudas

Actividad - P ble - |Frecuent - IEscaIa Fi~| Volumer 'I EscalaVol. - | Duraci¢ 'I EscalaDu -~ FTE |~ % - Carga - Costo v| (¢} -I O- D-| V-| Tipo -

Tomar alimentos y carnes crudas del lugar de almacenaje o refrigeracion Ayudantes de cocina cada 1 dias 11 alimentosy carnes 11,07 minutos 0,00208333| 25,37%| 59,2 hrs/mes| $ 31.964,63 NAV
Desinfectar y lavar alimentos (otros alimentos) Ayudantes de cocina cada 1 dias 1 lavado por alimento 3,23 minutos 0,00208333| 0,67% 1,6 hrs/mes| $ 847,88 VAC
Porcionar los alimentos y cocinar de acuerdo al uso diario o semanal Ayudantes de cocina cada 1 dias 50 porciones 6,56 minutos 0,00208333| 68,33%| 159,4 hrs/mes| $ 86.100,00 VAC
Revisar que las porciones y el alifio sea el correcto Cocinero cada 1 dias 50 porciones 16,12 minutos 0,00208333(167,92%| 391,8 hrs/mes| $ 211.575,00 VAN
Tomar porciones para uso diarios y ponerla a coccion y el restos a refrigeracion

o temperatura adecuada los alimentos y carnes. Ayudantes de cocina cada 1 dias 50 alimentos 0,0025 minutos 0,00208333| 0,03% 0,1hrs/mes| $ 32,81 VAC
Entregar formato de porciones a los 3 procesos de gestidn de platos Ayudantes de cocina cada 1 dias 3 formatos 6,49 minutos 0,00208333|  4,06% 9,5hrs/mes| $  5.110,88 NAV
Preparar el alifio para sazonar las carnes (Carnes) Cocinero cada 1 dias 50 porciones 5,37 minutos 0,00208333| 55,94%| 130,5hrs/mes| $ 70.481,25 VAC
sazonar la carne y porcionar en unidades Cocinero cada 1 semanas 50 porciones 14,43 minutos 0,00029762| 21,47% 50,1 hrs/mes| $ 27.056,25 VAC

802,2 hrs/mes
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Actividades Tiempo Costo
VAC Sact 341,7 hrs| $ 184.518,19
VAN lact 391,8 hrs| $ 211.575,00
NAV 2act 68,7 hrs| $ 37.075,50
Total 8act 802,2 hrs| $ 433.168,69

VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES

Actividades Tiempo Costo
VAC 63% 43% 43%
VAN 13% 49% 49%
NAV 25% 9% 8,5591%
Total 100% 100% 100%

CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE

Analisis de Valor Agregado

Anadlisis de Valor Agregado

Responsables % Carga
Administrador 0,0% 0,0 hrs/mes
Cajero 0,0% 0,0 hrs/mes
Meseros 0,0% 0,0 hrs/mes
Cocinero 245,3% 572,4 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 98,5% 229,7 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes

70% 70%
60% -| 60%
50% - 50%
40% 1 myac || 40% ® Actividades
B VAN H Tiempo
30% 30%
W NAV & Costo
20% - 20%
10% - 10%
0% - 0%
Actividades Tiempo Costo VAC VAN NAV
Cargas de Trabajo por Responsable
Ayudantes de cocina h
Asador
cocinero |
Meseros
Cajero
Administrador
0,0% 50,0% 100,0% 150,0% 200,0% 250,0% 300,0%
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PROCESAMIENTO DE ALIMENTOS Y CARNES CRUDAS
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES

Analisis comparativo de Valor Agregado

Proceso actual Actividades| Tiempo Costo ) .
90% 23% 85% 85%
VAC 83% 85% 85%
VAN 0% 0% 0% 80%
NAV 17% 15% 15% 70% 63%
Total 100% 100% 100% 60%
49% 49%
50% 43% 3%
40%
Proceso Mejoradd Actividades| Tiempo Costo 309 5%
VAC 63% 43% 43% 17%
VAN 13% 49% 49% 20% 13% A
NAV 25% 9% 9% 10% 0% 0% 0% l . .
Total 100% 100% 100% 0%
VAC VAN NAV
B Actividades actuales Actividades mejoradas B Tiempo actual Tiempo mejorado W Costo actual Costo mejorado
Actividades |Actividades| Tiempo Tiempo Costo
RESUMEN actuales | mejoradas actual mejorado |Costo actual| mejorado
VAC 83% 63% 85% 43% 85% 43%
VAN 0% 13% 0% 49% 0% 49%
NAV 17% 25% 15% 9% 15% 9%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Gestion de Heladeria

N~ Actividad ~ | Responsabli ~| Frecuencia v] EscalaFre. v| Volumer v] Escala Vol| | Duraci¢ v] EscalaDu ~ FTE |-| % ~| Carga | Costo | O~| O v] 9~ BD-| V-| Tipo ~
1[Recibir cliente y ofrecer productos del menudero |Cajero cada 1 dias 15 clientes 0,2868333 minutos 0,00208333| 0,90%|2,1hrs/mes| $ 1.296,73 VAC
2|Tomar y confirmar pedido Cajero cada 1 dias 15 clientes 0,1606667 minutos 0,00208333| 0,50%|1,2hrs/mes| $ 726,35 VAN
3|Digitar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 17 pedidos 0,1538333 minutos 0,00208333| 0,54%|1,3hrs/mes| $ 788,18 VAC
4|Cobrar el pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 15 cobros 0,2018333 minutos 0,00208333| 0,63%|1,5hrs/mes| $ 912,45 VAC
5|Emitir factura Cajero cada 1 dias 15 facturas 0,0718333 minutos 0,00208333| 0,22%|0,5hrs/mes| $ 324,75 VAC
6|Entregar factura al cliente Cajero cada 1 dias 15 facturas 0,0861667 minutos 0,00208333| 0,27%|0,6 hrs/mes| $ 389,55 NAV
7|Demora por proceso cada 1 dias 15 demoras 0,4251667 minutos 0,00208333| 1,33%|3,1hrs/mes| $ - NAV
8|Recibir factura de cliente para despacho Meseros cada 1 dias 15 facturas 0,1558333|minutos 0,00208333| 0,49%|1,1hrs/mes| $ 613,59 NAV
9|ldentificar el tipo de pedido a despachar Meseros cada 1 dias 17 pedidos 0,0341667|minutos 0,00208333| 0,12%|0,3 hrs/mes| $ 152,47 VAC

10|Servir pedido de heladeria Meseros cada 1|dias 17|pedidos 0,1571667|minutos 0,00208333| 0,56%| 1,3 hrs/mes| $ 701,36 VAC
11|Verificar que el pedido este completo Meseros cada 1|dias 17|pedidos 0,1545 minutos 0,00208333| 0,55%|1,3hrs/mes| $ 689,46 VAN
12|Entregar pedido al cliente Meseros cada 1|dias 17|pedidos 0,6096667|minutos 0,00208333| 2,16%|5,0 hrs/mes| $ 2.720,64 NAV
13|Entregar factura al cliente Meseros cada 2|dias 15|facturas 0,0218333|minutos 0,00208333| 0,03%|0,1hrs/mes| $ 42,98 NAV

Total carga 19,4 hrs/mes

Requiere| 0,08 personas
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Actividad Tiempo Costo
VAC 6act 69hrs| S 4.175,93
VAN 2act 2,4hrs| S 1.415,80
NAV Sact 10,0hrs| S 3.766,76
Total 13 act 19,4hrs| S 9.358,50

VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES

Actividad. Tiempo Costo
VAC 46% 36% 45%
VAN 15% 13% 15%
NAV 38% 52% 40%
Total 100% 100% 100%

CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE

Analisis de Valor Agregado

60%

50%

40%
HVAC
30%
H VAN
W NAV
20%
10%

0%

Actividades Tiempo Costo

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Anadlisis de Valor Agregado

VAC

B Actividades

H Tiempo

& Costo

VAN NAV

Responsables % Carga
Administrador 0,0% 0,0 hrs/mes
Cajero 3,1% 7,2 hrs/mes
Meseros 0,6% 1,4 hrs/mes
Cocinero 0,0% 0,0 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 0,0% 0,0 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes

Cargas de Trabajo por Responsable

Ayudantes de cocina
Asador

Cocinero

Meseros

Cajero

Administrador

0,0% 0,5% 1,0% 1,5% 2,0% 2,5% 3,0% 3,5%
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GESTION DE HELADERIA
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES

Proceso Actual Actividades Tiempo Costo
pAE 5% 41% 3% Analisis comparativo de Valor Agregado
VAN 0% 0% 0%
NAV 45% 59% e o
Total 100% 100% 100% 60% — ’
53% 52%
. — - 50% 46% 15% 25% 47%
Proceso Mejorado| Actividades | Tiempo Costo 41% 28% 40%
VAC 46% 36% 45% 40% 36%
VAN 15% 13% 15% 30%
NAV 38% 52% 40%
Total 100% 100% 100% 20% 15% 13% 15%
10%
0% 0% 0%
0%
VAC VAN NAV
B Actividades actuales M Actividades mejoradas M Tiempo actual Tiempo mejorado M Costo actual Costo mejorado
Actividades |Actividades | Tiempo Tiempo Costo
RESUMEN actuales | mejoradas actual mejorado |Costo actual| mejorado
VAC 55% 46% 41% 36% 53% 45%
VAN 0% 15% 0% 13% 0% 15%
NAV 45% 38% 59% 52% 47% 40%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Gestion de Platos a Base de Pollo Asado

N~ Actividad - Responsable |~ FrecuevaEscaIa Fi~| Volumer VI Escala Vol. ~ Duracic‘vl Escala Du ~ FTE |~| % ~ Carga Costo Tipo ~
1|Recibir cliente y ofrecer productos del menudero Cajero cada 1 dias 98 clientes 0,2868333 minutos 0,00208333| 5,86%| 13,6hrs/mes| S 8.447,74 VAC
2|Tomary confirmar pedido del cliente Cajero cada 1 dias 98 clientes 0,1606667 minutos 0,00208333| 3,28%| 7,6hrs/mes| $ 4.731,91 VAC
3|Digitar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 153 pedidos 0,2588333 minutos 0,00208333| 8,25%| 19,2 hrs/mes| $ 11.901,35 VAC
4|Cobrar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 98 cobros 0,1936667 minutos 0,00208333| 3,95%| 9,2hrs/mes| S 5.703,82 VAC
5|Emitir factura y copia de la misma Cajero cada 1 dias 98 facturas 0,0718333 minutos 0,00208333| 1,47%| 3,4hrs/mes| $ 2.115,62 VAC

Escribir nimero de ficha de pedido en copia de factura y entregar

6|conjunto con la factura original Cajero cada 1 dias 98 fichas de pedido 1,12 minutos 0,00208333(22,87%| 53,2 hrs/mes| $ 32.985,93 NAV

7|Entregar copia de factura a preparacion de pedidos y alimentos Cajero cada 1 dias 98 facturas 0,5883333 minutos 0,00208333 12,01%| 27,9 hrs/mes| $ 17.327,43 NAV

8|Recibir pedido de facturacion y revisar pedido Ayudantes de cocina cada 1 dias 153 pedidos 0,2 minutos 0,00208333| 6,38%| 14,8 hrs/mes| S 8.009,55 VAN

9|Poner a freir papas Ayudantes de cocina cada 1 dias 75 porciones 0,3575 minutos 0,00208333| 5,59%| 13,0hrs/mes| $ 7.018,17 VAC
10|Revisar cocion de las papas Ayudantes de cocina cada 2 dias 40 revision 0,755 minutos 0,00208333| 3,15%| 7,3hrs/mes| $ 3.952,43 VAN
11|Servir arroz y ensalada en el plato Ayudantes de cocina cada 1 dias 153 pedidos 1,37 minutos 0,00208333( 43,67%| 101,6 hrs/mes| $ 54.865,42 VAC
12|Cortar el pollo en las presas del pedido Ayudantes de cocina cada 1 dias 153 pedidos 1,36 minutos 0,00208333| 43,35%| 100,9 hrs/mes| S 54.464,94 VAC
13|Sacar papas de freidora y sasonarlas Ayudantes de cocina cada 1 dias 75 pedidos 2,11 minutos 0,00208333|32,97%| 76,7 hrs/mes| $ 41.421,94 VAC
14|Servir pollo y papas en el plato Ayudantes de cocina cada 1 dias 153 pedidos 1,19 minutos 0,00208333|37,93%| 88,3 hrs/mes| $ 47.656,82 VAC

Revisar que el emplatado y la temperatura de los alimentos sea el

15|correcto Cocinero cada 1 dias 153 pedidos 0,2241667 minutos 0,00208333| 7,15%| 16,6 hrs/mes| $ 8.977,37 VAN
16|Entregar pedido para despacho Ayudantes de cocina cada 1 dias 13 pedidos 0,1296667 minutos 0,00208333| 0,35%| 0,8hrs/mes| $ 441,22 NAV
17|Recibir copia de factura y revisar que el pedido este completo Meseros cada 1 dias 98 facturas 0,1971667 minutos 0,00208333| 4,03%| 9,4hrs/mes| S 5.057,62 VAN
18|Demora por proceso cada 1 dias 98 demoras 1,18 minutos 0,00208333| 24,09%| 56,1 hrs/mes| $ - NAV
19|Recibir pedido de preparacién de alimentos y pedidos Meseros cada 1 dias 153 pedidos 0,391 minutos 0,00208333( 12,46%| 29,0 hrs/mes| $ 15.658,67 NAV
20|Preparar bandeja con cubiertos, servilletas, salsas Y bebidas Meseros cada 1 dias 98 facturas 0,3503333 minutos 0,00208333| 7,15%| 16,6 hrs/mes| S 8.986,58 VAC
21|Demora por proceso cada 1 dias 98 facturas 0,575 minutos 0,00208333| 11,74%| 27,3 hrs/mes| $ - NAV
22|Servir pedido en mesa de clientes Meseros cada 1 dias 153 pedidos 0,89 minutos 0,00208333| 28,37%| 66,0 hrs/mes| $ 35.642,50 NAV
23|Retirar fichas con numero de pedido y entregar a cajero Meseros cada 1 dias 98 fichas de pedido | 0,1666667 minutos 0,00208333| 3,40%| 7,9hrs/mes| S 4.275,25 VAC
24|Archivar copia de factura Meseros cada 1 dias 99 fichas de pedido 0,126 minutos 0,00208333| 2,60%| 6,0hrs/mes| $ 3.265,07 NAV

| Total carga| 772,6hrs/mes|

Requierel 3,32 personas|
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Actividad Tiempo Costo
VAC 12 act 458,0hrs| $ 251.589,54
VAN 4act 48,1hrs| $  25.996,97
NAV 8act 266,4 hrs| $ 105.320,82
Total 24 act 772,6 hrs| $ 382.907,33

VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES

Actividad. Tiempo Costo
VAC 50% 59% 66%
VAN 17% 6% 7%
NAV 33% 34% 28%
Total 100% 100% 100%

CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE

70%

Analisis de Valor Agregado

60%
50%
40% HVAC
H VAN
30%
HNAV
20%

10%

0%

Actividades

Tiempo Costo

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Anadlisis de Valor Agregado

VAC

B Actividades

H Tiempo

& Costo

VAN NAV

Responsables % Carga
Administrador 0,0% 0,0 hrs/mes
Cajero 57,7% 134,2 hrs/mes
Meseros 58,0% 135,0 hrs/mes
Cocinero 7,1% 16,6 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 173,4% 403,4 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes

Cargas de Trabajo por Responsable

Ayudantes de cocina

Asador

Cocinero

Meseros

Cajero

Administrador

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%120,0%140,0%160,0%180,0%200,0%
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GESTION DE PLATOS A BASE DE POLLO ASADO
VALOR AGREGADO EN PORCENTAIES

80%

Analisis comparativo de Valor Agregado

74%

Proceso Actual Actividades| Tiempo Costo
VAC 52% 65% 70% " 65% 66%
VAN 9% 3% 4% s 59%
NAV 39% 32% 23% 52% 50
Total 100% 100% 100%|  °%
40%
Proceso Mejoradd Actividades| Tiempo Costo
VAC 50% 59% 66% 30%
VAN 17% 6% 7% 0% 17%
NAV 33% 34% 28%
Total 100% 100% 100%|  10% % % 7%
3% 4%
0% - | | ]
VAC VAN
B Actividades actuales Actividades mejoradas B Tiempo actual Tiempo mejorado
Actividades |Actividades| Tiempo Tiempo Costo
RESUMEN actuales | mejoradas actual mejorado |Costo actual| mejorado
VAC 52% 50% 65% 59% 74% 66%
VAN 9% 17% 3% 6% 4% 7%
NAV 39% 33% 32% 34% 23% 28%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Gestion de Platos a la Carta

N~ Actividad - Responsable | * |Frecuen( = I EscalaFi~| Volumer ~ I Escala Vol. ~ | Duraci¢ ~ | Escala Du ~ FTE | % ~ Carga ~ Costo || O-| O~-| 2-| D-| V-| Tipo ~
1[Recibir cliente y ofrecer productos del menudero Cajero cada 1 dias 11 clientes 0,2868333 minutos 0,00208333| 0,66%| 1,5hrs/mes| $ 950,93 VAC
2|Tomary confirmar pedido del cliente Cajero cada 1 dias 11 clientes 0,1606667 minutos 0,00208333| 0,37%| 0,9 hrs/mes| $ 532,65 VAC
3|Digitar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 14 pedidos 0,2588333 minutos 0,00208333| 0,75%| 1,8hrs/mes| $ 1.092,13 VAC
4|Cobrar pedido en el sistema de ventas Cajero cada 1 dias 11 cobros 0,1936667 minutos 0,00208333| 0,44%| 1,0hrs/mes| S 642,06 VAC
5|Emitir factura Cajero cada 1 dias 11 facturas 0,0718333 minutos 0,00208333| 0,16%| 0,4hrs/mes| $ 238,15 VAC

Escribir nimero de ficha de pedido en copia de la facturay entregar al

6|cliente conjunto con la factura Cajero cada 1 dias 11 fichas de pedidq 0,1308333 minutos 0,00208333| 0,30%| 0,7 hrs/mes| $ 433,75 VAC

7|Demora por procesos cada 1 dias 11 facturas 1,09 minutos 0,00208333| 2,50%| 5,8 hrs/mes| $ - NAV

8|Recibir copia de facturay revisar pedido Cajero cada 1 dias 11 facturas 0,1833333 minutos 0,00208333| 0,42%| 1,0hrs/mes| $ 607,80 NAV

9|Preparar alimentos crudos para cocinar el pedido a la carta Cocinero cada 1 dias 14 pedidos 0,0191667 minutos 0,00208333| 0,06%| 0,1hrs/mes| $ 70,44 VAC
10[Cocinar alimentos Cocinero cada 1 dias 14 pedidos 8,45 minutos 0,00208333| 24,65%| 57,5 hrs/mes| $ 31.053,75 VAC
11|Emplatar el pedido a la carta Ayudantes de cocin cada 1 dias 14 pedidos 3,32 minutos 0,00208333| 9,68%|22,6 hrs/mes| $ 12.201,00 VAC
12|Revisar que el emplatado y la temperatura de los alimentos sea el correc{Cocinero cada 1 dias 14 pedidos 0,2276667 minutos 0,00208333| 0,66%| 1,5hrs/mes| $ 836,68 VAN
13[Entregar pedido a despacho Ayudantes de cocin cada 1 dias 14 pedidos 0,3118333 minutos 0,00208333| 0,91%| 2,1hrs/mes| $ 1.145,99 NAV
14{Demora por procesos cada 1 dias 11 facturas 1,06 minutos 0,00208333| 2,43%| 5,7 hrs/mes| $ - NAV
15|Recibir copia de factura y revisar que el pedido este completo Meseros cada 1 dias 14 pedidos 0,391 minutos 0,00208333| 1,14%| 2,7 hrs/mes| $ 1.436,93 NAV
16|ldentificar el tipo de pedido a despachar Meseros cada 1 dias 14 pedidos 0,1601667 minutos 0,00208333| 0,47%| 1,1hrs/mes| $ 588,61 VAC
17|Preparar bandeja con cubiertos, servilletas,salsas y bebidas Meseros cada 1 dias 11 facturas 0,3503333 minutos 0,00208333| 0,80%| 1,9hrs/mes| $ 1.011,59 VAC
18|Demora por proceso cada 1 dias 11 demoras 1,12 minutos 0,00208333| 2,57%| 6,0hrs/mes| $ - NAV
19(Servir pedido en mesa de clientes Meseros cada 1 dias 14 pedidos 0,89 minutos 0,00208333| 2,60%| 6,1hrs/mes| $ 3.270,75 NAV
20(Retirar fichas con numero de pedido y entregar a cajero Meseros cada 1 dias 11 fichas de pedidq0,1666667 minutos 0,00208333| 0,38%| 0,9 hrs/mes| $ 481,25 VAC
21|Archivar factura Meseros cada 1 dias 11 fichas de pedidq0,1275 minutos 0,00208333| 0,29%| 0,7 hrs/mes| $ 368,16 NAV

| Total cargal 121,9 hrs/mes|

I 0,52 personas|
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VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Actividades Tiempo Costo
VAC 12 act 90,4 hrs| $ 49.296,31
VAN lact 1,5hrs| S 836,68
NAV 8act 30,0hrs| $  6.829,62
Total 21act 121,9hrs| $  56.962,61

VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES

Actividades Tiempo Costo
VAC 57% 74% 87%
VAN 5% 1% 1%
NAV 38% 25% 12%
Total 100% 100% 100%

CARGAS DE TRABAJO POR RESPONSABLE

Analisis de Valor Agregado

Analisis de Valor Agregado

Responsables % Carga
Administrador 0,0% 0,0 hrs/mes
Cajero 3,1% 6,3 hrs/mes
Meseros 5,7% 0,0 hrs/mes
Cocinero 25,4% 0,0 hrs/mes
Asador 0,0% 0,0 hrs/mes
Ayudantes de cocina 10,6% 0,0 hrs/mes
Vajilleros 0,0% 0,0 hrs/mes

100% 100%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
= VAC = Actividades
50% - 50% .
B VAN B Tiempo
40% 7 B NAV 40% B Costo
30% - 30%
20% - 20%
10% - 10%
0% - 0% =
Actividades Tiempo Costo VAN NAV
Cargas de Trabajo por Responsable
Ayudantes de cocina
Asador
Cocinero
Meseros
Cajero
Administrador
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%
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GESTION DE PLATOS A LA CARTA

VALOR AGREGADO EN PORCENTAIJES

100%
90%

Analisis comparativo de Valor Agregado

85% 87%

74%
5%
0%

Actividades mejoradas M Tiempo actual

Proceso Actual Actividades| Tiempo Costo 80% 3%
VAC 48% 73% 85% 20%
VAN 0% 0% 0% 0% 57%
NAV 52% 27% 15% c0% 48%
Total 100% 100% 100%
40%
Proceso Mejoradd Actividades| Tiempo Costo 0%
VAC 57% 74% 87% 20%
VAN 5% 1% 1% 10%
NAV 38% 25% 12% 0%
Total 100% 100% 100% VAC
M Actividades actuales
Actividades [Actividades| Tiempo Tiempo Costo
RESUMEN actuales | mejoradas actual mejorado |Costo actual| mejorado
VAC 48% 57% 73% 74% 85% 87%
VAN 0% 5% 0% 1% 0% 1%
NAV 52% 38% 27% 25% 15% 12%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Anexo /:
Manuales de Procedimiento de los
Procesos Propuestos de

Restaurantes Mi Cuchito
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RESTAURANTES MI CUCHITO

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GES-01 Planificacion estratégica y operativa
Edicion 1 | Pag. 1de 5
1. PROPOSITO

Establecer pautas que guien a la empresa a alcanzar el crecimiento, la rentabilidad y la

perdurabilidad de la empresa en el tiempo por medio de fijar la mision, vision,

estrategias y objetivos, los cuales deben ser cuantitativos, claros y temporales.

ALCANCE

Con alcance a toda la némina de trabajadores y tiempo de vigencia de cinco afios, una

vez pasado este periodo se debe evaluar y redisefar el proceso.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

DEFINICIONES

» Estrategia: Plan de accion que se lleva acabo para lograr un determinado fin en

la organizacion a largo plazo.

» Mision: Es el motivo, proposito, fin o razon de ser de la existencia de la

organizacion.

» Objetivos: Meta a la que se dese alcanzar, la cual prescribe un ambito

especifico y sugiere la direccion a los esfuerzos del equipo de trabajo.

» Planificacion estratégica: Es la elaboracion, desarrollo y puesta en accion de

distintos planes operativos por parte de la organizacion.

Dueiio del proceso

Gerente general

Fecha:

Fecha:
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RESTAURANTES MI CUCHITO

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GES-01

Planificacion estratégica y operativa

Edicion 1 | Pag. 2de 5

» Vision: Es a donde espera llegar la organizacion, en donde se ve la empresa a

lo largo de los afios.

5. POLITICAS

» El proceso se

realizara anualmente y el seguimiento se realizara
semestralmente, por medio de una reunion se establecera un acta de reunion
con los participantes y los temas tratados en la misma, ademas de un informe
el cual contenga el avance de los planes de accion con responsables, tiempos y
TeCursos.

La reunion y la planeacion sera liderada por la alta direccion (Gerente y
administrador), sin embargo el resto de colaboradores sera comunicado y
formara parte del plan de accion dependiendo de las fases y actividades de
este.

La planificacion estratégica y operativa debera realizarse en los primeros 15
dias del afio en vigencia y aprobarse en los 7 dias proximos, para ser
comunicado a todos los colaboradores en los 7 siguientes dias. Mencionados
dias aplican con sabado y domingo ya que son laborales.

Realizar una reunion cada 4 meses para darle seguimiento al plan de accion, la

reunion debe estar evidenciada por un acta de reunion.

6. INDICADORES

Nombre: Porcentaje de cumplimiento de objetivos

Descripcion: Mide el porcentaje de cumplimiento de los avances de los objetivos planteados en el plan
operativo.

Formulas Frecuencia Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable

Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis

Objetivos Cuatrimestral | Positivo | 70% 90% Administrador | Gerente

Cumplidos

_________________ X

100

Objetivos

Planificados
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7. DOCUMENTOS
Nombre

Plan estratégico y operativo del periodo previo

8. REGISTROS

Codigo

Nombre Formato Retencion Disposicion

FO1-GES-01

Acta de reunion Digital 5 afios Archivo pasivo

F02-GES-01

Informe con Digital 5 afios Archivo pasivo
avances de plan
de accion

F03-GES-01

Plan estratégicoy | Digital 5 afios Archivo pasivo
operativo del
periodo en
vigencia
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Plan eﬁf?téﬂ'“-‘y Elaborar y anunciar convocatoria
openativo del con temas tratarse
periodo previo

Gerente
GES-02 Acta de reunion de ‘
Control de —| control de gestion
gestion \-/-\ Realizar un diagnéstico de la

situacién actualdela
organizacién, FODA

Administrador

Definir mision, visién, valoresy
objetivos generales de la
organizacion

Gerente y Administrador

v

Definir objetivos especificos

Gerente y Administrador

'

Establecer las estrategias
operativas y a los responsables

Administrador

y

Desarrollar el plan de accién para
alcanzar los resultados esperados
con tiempos, responsable e
indicadores de desempefio

Administrador

.

Ide ntificar las necesidades de
presupuestos y recursos
necesarios para la ejecucién de
las acdones

Plan estratégicoy

: GF-01
operativo

Presupuesto

Administrador
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Aprobar plan estratégico y
operativo anual

Gerente

¢El plan fue
aprobado por el
gerente?

Realizar correcciones segln las
observaciones del gerente

Administrador

—

Difundir el plan estratégicoy
operativo a todos los
colaboradores

Gerente

v

Ejecutar el plan de accién de
cada drea

Todos los colaboradores

v

Realizar seguimiento
cuatrimestral del cumplimiento
de los planes de accion de cada

area

Administrador

.

Realizar acta de reunion y
informe con avances de plan de
accion

Administrador

Acta de reunion

\/\

Informe de avance
de plan de accion

\’/‘"\




Formatos Registros Proceso GES-01

1. Acta de Reunion

€ 2 n et
F01-GES-01 \J ﬁnltﬁl

) ————
foadero Y feladeria '

Acta de Reunion

Fecha: ActaN.:
Hora inicio: Hora fin:
Participantes
Nombre Firma

Temas Tratados




2. Informe con avances de plan de accion

B A AT
NG
F02-GES-02 \ ST ey /
Informe de avance de plan de accion
Responsable:
Plan de accion:
Fecha:
Actividades Realizadas para el cumplimiento
N. Actividad Responsable Resultado
Resultado indicadores de desempefio
Indicador:

Fecha de corte:

Calculo del indicador:

Comentarios:




3. Plan estratégico y operativo

F03-GES-03

A/ “aaduo y ‘1tiadc-1
Plan estratégico y operativo

Afios de vigencia:

Realizado por:
e Mision:
e Vision
e Valores:

* Objetivos Especificos:

e Establecimiento de estrategias:

Estrategias Operativas Responsable
* Plan de accion/operativo:
Objetivo: |
N. Actividad | Fecha | Duracion | Fecha | Responsable | Recursos | Resultados | Indicador
Inicio Final
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1. PROPOSITO

Tomar decisiones y promover la mejora continua en base a la medicion de los procesos de

Restaurantes Mi Cuchito.

2. ALCANCE

Aplica a todo los procesos de Restaurantes Mi Cuchito.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

4. DEFINICIONES

» Indicadores de calidad: Son instrumentos de medicion de caracter tangible,

cuantificable que permiten evaluar la calidad.

5. POLITICAS

» El proceso se realizara anualmente

» El gerente es el encargado de implantar, mantener y verificar el cumplimiento

del procedimiento.

Dueiio del proceso

Gerente general

Fecha:

Fecha:
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» Debera tomarse en cuenta los siguientes entradas para la evaluacion y analisis:
o Retroalimentacion del cliente obtenida por medio de la encuesta de
satisfaccion de los procesos:
=  PS-02 Gestion de heladeria
= PS-03 Gestion de platos en base a pollo asado
= PS-04 Gestion de platos a la carta

o Desempefio de los procesos obtenida del informe de indicadores de
desempefio provenientes del resto de procesos:
= GES-03 Publicidad y promocion
=  PR-01 Gestion de proveedores
=  PS-01 Procesamiento de alimentos y carnes crudas
= RH-01 Contratacion del personal
= RH-02 Evaluacion de desempefio
= RH-03 Capacitacion
=  GF-01 Presupuestos
o GES-01 Planificacion estratégica y operativa
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6. DOCUMENTOS
NA
7. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
FOI-GES-02 | Acta de reunion de | Digital e impreso | 1 afio Archivo Pasivo
control de gestion
del periodo vigente
F02-GES-02 | Informe del | Digital e Impreso | 1 afio Archivo pasivo
cumplimento
F03-GES-02 | Plan de mejora Digital e Impreso | 1 afio Archivo pasivo
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8. DIAGRAMA DE FLUJO

Inicio

Elaborar y anunciar convocatoria
» con temas tratarse

Acta de reunion del
control de gestion
del periodo previo

Gerente

v

Generar indicadores de alidad

PS-02
Gestion de i
heladeria Administrador/Gerente
PS03
Gestidn de - Recolectar informacion para
platosa base Aok
llevar acabo larevision
de pollo asado
PS04 Resultados de
Gestion de encuesta de Administrador
platos a la satisfacdon ‘
carta
Analizar el nivel de cumplimiento
GES-01 2
Plan Plan estratégico y y los resultados de los imputs, Informe de
operativo i cumplimiento
esiratbaica Y P detallados en uninforme P
operativo \_/’\
Gerente
P Informe de
e indicadores de
ResFaura r)tes desempefio
MiCuchito

Sl Establecer acciones para mejorar Plan de mejora

Administrador

.

Elaborar actade reunion con
I L . GES01
compromisos y oportunidades de Acta de reunion de i
i ntrold tion
mejora. koo b estratégico y
operativo

Administrador




Formatos Registros Proceso Ges-02

1. Acta de Reunion

9"1&'131'?'
F01-GES-02 ‘

foadeio Y ﬂtlddcﬁ
Acta de Reunion

Fecha: ActaN.:
Hora inicio: Hora fin:
Participantes
Nombre Firma

Temas Tratados

Compromisos Proceso

Responsable

Oportunidades de Mejora Proceso

Responsable




2. Informe de cumplimiento

F02-GES-02
Informe de cumplimiento
Fecha:
Elaborado por:
Proceso Entrada Cumple Comentario

SI NO




3. Plan de mejora

;E'T;GGJTH'T@
F03-GES-02 ‘“me ey,
Plan de mejora
Fecha:
Elaborado por:
Proceso Acciones de Duracion Responsable Recursos

mejora
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1. PROPOSITO

Fortalecer las ventas de Restaurantes Mi Cuchito por medio de un plan de publicidad y
promocion adecuado que comunique el valor agregado que oftece el servicio y la

calidad de los productos que tiene Restaurantes Mi Cuchito frente a sus competidores.

ALCANCE
Abarca al servicio de Restaurantes Mi Cuhito y a las categorias de platos que sirve
(platos a base de pollo asado, platos a la carta y heladeria). Este proceso tendra una

vigencia de 2 afios, una vez pasado este periodo debe y redisefiar el proceso.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

DEFINICIONES
» Brief publicitario: documento usado por agencias y creativos para poder llevar
a cabo un proyecto que tiene el fin de elaborar material y piezas de
comunicacion promocional.
» Publicidad: Es la difusion de informacion, ideas u opiniones de caracter
comercial en las organizaciones con el fin de que los compradores actuén de

una manera determinada.

Dueiio del proceso Gerente general

Fecha:

Fecha:
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» Promocion: Es la campaiia publicitaria que se hace a un determinado producto

o servicio durante un tiempo limitado por medio de una oferta atractiva.

5. POLITICAS

>

El briefing debera contener: la definicion del target, la definicion del producto,
el valor afiadido y los beneficios que le otorga a la compafiia.

El proceso se realizara anualmente

Las camparias de publicidad deberan ser aprobadas y revisadas por la gerencia
ya que se debe tomar en cuenta la comunicacion, costos y beneficios de la
misma, para esto es necesario de la presentacion del briefing y artes de la
campafia.

Para llevar a cabo el presente proceso se tendra en cuenta la necesidad de
contratar un externo especialista en marketing, el cual brinde apoyo con la
estrategia publicitaria, de promocion y los medios a utilizar. Se
responsabilizara de hacer un briefing para ser aprobado por la gerencia.

Para realizar las campafias de publicidad u de promocion es de vital
importancia realizar un estudio de mercado y de la competencia directa, el

estudio debe ser del ultimo afio.
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6. INDICADORES
Nombre: Marketing ROI
Descripcion: Tasa de relacion entre la inversion de marketing y los beneficios generados
Formulas Frecuencia Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Ingresos- Anual Positivo | =1 >1 Administrador | Gerente
Inversion)
Total
Inversion
7. DOCUMENTOS
Nombre
Presupuestos
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
FO1-GES-03 Plan anual de Digital e impreso | 4 afios Archivo pasivo
publicidad y digital
promocion
F02-GES-03 Informe de Digital e impreso | 4 afios Archivo pasivo
resultados de digital
publicidad y
promocion
F03-GES-03 Informe de Digitel e impreso | 2 afios Archivo pasivo
indicadores de
desempefio




¥ foodero Y Heladeria

RESTAURANTES MI CUCHITO

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GES-03

Publicidad y promocion

Edicion 1

| Pag. 4 de 5

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Inicio

Plan anual de
publicidad y promocién
periodo previo

Elaborar yanunciar convocatoria
con temas tratarse

Gerente

v

Determinar objetivos
publicitarios en base al
propésito, informar, persuadir,
recordar o reforzar.

Administrador

v

Plananual de

Fijar el presupuesto de publicidad y
publiddad promocion
previo
Administrador

v

Desarrollar la estrategia
publicitaria con elapoyo de un
externo especialista en
marketing

Administrador y Externo

2

Elegir los medios publicitarios y
las herramientas de promocion

Administrador y Externo

v

Elaborar el plan anual de
publiddad y promocién con las
entradas anteriores

Plananual de
publiddady
promocion

Administrador y externo

ZEl plan fue
aprobado por el
gerente?,

Realizar correcciones seguin las
observaciones del gerente

Administrador y externo

Presupuesto
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Poner en marcha el plande Briefing de campafia
publicidad y promocién publicitaria u
promocional
Gerente
Medir la efectividad delplande
publicidad y promocion
Administrador
¢Se obtuvo
beneficios sobre la
inversion en
arketing?
NO
A 4
Analizar causas y tomar Informe con resultados
sl decisiones de publiddad y
promocion
Administrador
Elaborar informe de indicadores Informe de
s GES-02
de desempeiio indicadores de
& Control de
desempefio gt
gestion

Administrador




Formatos Registros Proceso GCO-02

1. Plan anual de publicidad y promocion

F01-GES-03 T

Plan anual de publicidad y promocion

Fecha:

Elaborado por:

Afio de vigencia:

1. Objetivos publicitarios:

N. Objetivo

2. Estrategia publicitaria:

3. Medios y herramientas de promocion:

4. Resultados esperados:

5. Anexo Briefing Publicitario

Aprobado por:




2. Informe con resultados de publicidad y promocion

Syl
S GEI0
F02-GES-03 \ T
Informe de resultados de publicidad y promocion
Fecha:
Elaborado por:
Objetivos publicitarios ;,Objetivo alcanzado? Detalle
SI No
Resultados Esperados del plananual | ;Resultado alcanzado? Detalle

de publicidad y promocion

SI

No

Evidencia de las actividades de promocion y publicidad realizadas:

Recomendaciones a futuro:

Revisado por:




3. Informe de indicadores de desempeiio

¥ ,
F03-GES-03 Vs niced,
Informe de indicadores de desempeno
Proceso:
Elaborado por:
Indicador:

Fecha de corte:

Calculo del
indicador:

Comentarios:
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1. PROPOSITO

Mantener el stock de inventarios eficaz por medio de la compra oportuna y comunicacion

adecuada con los proveedores.
2. ALCANCE

Abarca a todos los productos necesarios para brindar el servicio en Restaurantes Mi

Cuchito, desde los alimentos hasta los implementos de cocina.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador

4. DEFINICIONES

» Lista de pedido: Es un documento donde se registra las cantidades de cada
producto que seran requeridas de los proveedores, esta lista tiene vigencia de
una semana.

» Proveedor: Son aquellas empresas o personas que abastecen a otros con bienes

0 servicios necesarios para el correcto funcionamiento del negocio.

Duenio del proceso Gerente general

Fecha: Fecha:
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» Sistema de inventarios: Es el método aplicado de manera sistematica para
planificar y controlar los materiales y productos que se utilizan en la

organizacion.

5. POLITICAS

» El pago a proveedores se realizara 7 dias después de haber recibido el pedido, a
excepcion de Arca Continental proveedor al que se le paga de forma inmediata.

» Se debera exigir al proveedor un sello de cancelado, para ser puesto una vez
pagada cada una de ellas.

» Lalista de pedido debera ser aprobada por el gerente para que pueda ser pedida
a los proveedores.

» Se debera revisar el plan mensual de comprar en conjunto con el presupuesto
para la revision de KPI que den informacion para la toma de decisiones, como

punto de pedido.

6. INDICADORES

Nombre: Cumplimiento de presupuesto de compras

Descripcion: Mide el cumplimiento del presupuesto en relacion a lo comprado

Formulas Frecuencia | Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis

Total compras Mensual Positivo | 70% 90% Administrador | Gerente

realizadas

Total compras
presupuestadas
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Nombre: Mide el porcentaje de pedidos a tiempo
Descripcion: Porcentaje de pedidos a tiempo
Formulas Frecuencia | Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
Total de pedidos Mensual Positivo | 80% 90% Administrador | Gerente
realizados
--------------- x 100
Total pedidos a
tiempo
7. DOCUMENTOS

Nombre

Presupuesto

Plan mensual de compras

Lista con informacion de proveedores

8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
FO1-PR-01 | Informe con observaciones Impreso 1 afio Archivo
Pasivo
N/A Cheque Impreso N/A N/A
N/A Talonario de cheque Impreso N/A N/A
F02-PR-01 | Lista de pedidos Impreso 1 afio Eliminar
F02-PR-01 | Informe de indicadores de Digitel e 2 afios Archivo
desempefio 1mpreso pasivo
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Plan mensual de \

compras
\/\ Revisar el plan mensual de
compras
GF-01 Presupuesto
Presupuesto 3 P
\/-\ Administrador

: : Llenar lista de pedido Lista de pedido

Administrador
Y

Confirmar y aprobar lista de
pedido

Gerente

élalista fue
aprobada?

!

S|
v Realizar observaciones Informe con
abservadones
Lista con Comunicar pedio a proveedores

informacion de Gerente
proveedores

® | é

Redibir pedido
Proveedor “ pe
Administrador

Revisar que el pedido esté
completoy en buen estado

Administrador

3

S| Notificar al proveedor para
f correccién pertinente
Administrador




RESTAURANTES MI CUCHITO

J‘.—“
foodero Y feladersa '

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PR-01

Gestion de proveedores

Edicion 1

| Pag. 5de 5

Poner producto en lugar de
almacenaje y a temperatura
adecuada

Cajero

Actualizar sistema de inventarios

Factura con
cantidad de

productos

Administrador

v

Realizar pago a proveedor
mediante cheque

Gerente

v

Pedir a proveedor un sello de
cancelado en la factura

Factura con sello de
cancelado

Administrador

v

Talonario de cheque

Entregar documentos a
contabilidad \-/-—\ GF-03
Contabilidad
Administrador Factura con sello de
cancelado
A \_./A\
Elaborar informe de indicadores _Informe de GES-02
de desempefio > mdlcadorei de Eontiol il
desempefio 354
\/_—-\ gestion

Administrador

Fin




Formatos Registros Proceso PR-01

1. Informe con observaciones

t
F01-PR-01 \~7
Informe con observaciones de lista de pedido

Fecha:
Lista de pedido N.: |

Producto Cantidad Proveedor
Justificacion de no conformidad:
Solucion propuesta:

Producto Cantidad Proveedor
Justificacion de no conformidad:
Solucion propuesta:

Producto Cantidad Proveedor

Justificacion de no conformidad:

Solucion propuesta:

Realizado por:

Anexo Lista de pedido.




2. Informe de indicadores de desempeiio
s"!lIHH'
N
F02-PR-01 . W.\c.oynuaa;‘"
Lista de Pedido
Fecha: ]
Producto Cantidad Proveedor
Notas

Elaborado por:




3. Informe de indicadores de desempeiio

¥ ,
SeBUCH 0
F03-PR-01 Wrssteio u eioacr s Y|
Informe de indicadores de desempeno
Proceso:
Elaborado por:
Indicador:

Fecha de corte:

Calculo del
indicador:

Comentarios:
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1. PROPOSITO

Establecer la manera idénea del manejo de los alimentos y camnes crudas para su

porcionamiento y coccion posterior.

2. ALCANCE

Aplica a todo el personal de cocina que maneje los alimentos

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Cocinero

4. DEFINICIONES

» Alifio: Salsa, condimento u otra sustancia que se afiade a la comida para darle

sabor o hacer de esta mas gustosa.

» Coccion: Es la operacion culinaria que sirve del calor para para que un
alimento sea mas rico, comestible,

especificas.

apetecible y adquiera propiedades

» Porcion: Es un parte de un alimento completo puede ser medido en gramos,

libras, piezas, paquetes, etc.

» Recetario: Es la descripcion ordenada de un procedimiento culinario, empieza
con una lista de los ingredientes y cantidades necesarias seguido de
instrucciones de como elaborar un plato o bebida en especifico.

5. POLITICAS

» El personal debera estar al tanto de las seguridades existentes en el trabajo para
lo cual deben tener en cuenta el manual de seguridad

» Para manipular los alimentos sera necesario de tapabocas, mandil y guantes

» Para porcionar los alimentos se debera tener la vestimenta adecuada como

botas de punta de acero, guantes, tapaboca, etc.

Dueiio del proceso

Gerente general

Fecha:

Fecha:
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» El encargado de porcionar los alimentos debera llenar el formato de porciones
el mismo que incluye la cantidad de porciones por cada unidad, nombre del
responsable, fecha y ubicacion de refrigeracion o almacenaje.

» El proceso se realizara diario para los alimentos crudos y para las carnes crudas

el proceso se realizara de forma semanal

» El personal debera tomar en cuenta la ISO 22000 que trata la seguridad

alimentaria para el manejo de alimentos.

6. INDICADORES

Nombre: Eficacia de porcionamiento
Descripcion: Mide las porciones con error en relacion al niumero total de porciones.
Formulas Frecuencia | Sentido Limite Limite Responsable Responsable de
Inferior | Superior de Medicion Analisis
Trimestral | Positivo | 70% 90% Cocinero Gerente
(Numero de
porciones con
errores)
----------------- x 100
Total de porciones
7. DOCUMENTOS
Nombre
Manual de seguridad
Recetario
ISO 22000 Seguridad Alimentaria
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
FO1-PS-01 Formato de porciones Impreso 1 aflo Archivo Pasivo
F02-PS-01 Informe de indicadores | Digitel 2 afios Archivo pasivo

de desempefio 1mpreso
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Formatos Registros Proceso PS-01

1. Formato de porciones

F01-PS-01

e
U

) ———
foadeio Y n:ladcna

Formato de porciones

Fecha:

Procesos de destino

Cantidad de
porciones

Producto

Fecha de
entrega

Responsable

Notas

Elaborado por:




2. Informe de indicadores de desempeiio

& X

R,

F02—PS-01 ‘ foodci0 Y rtclodcr ia
Informe de indicadores de desempeno
Proceso:
Elaborado por:
Indicador:

Fecha de corte:

Calculo del indicador:
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1. PROPOSITO

Oftecer productos de heladeria con el mejor servicio y calidad en base al pedido
solicitado por el cliente.

ALCANCE
Este proceso tiene alcance unico para los productos de la franquicia adquirida por

Restaurantes M1 Cuchito, Leka Leka.

RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador

DEFINICIONES

» Ficha de pedido: Es un utensilio numerado que facilita encontrar al duefio del
pedido para asi servir el mismo.

» Menudero: Letrero en el cual se encuentra detallado los platos con los precios
respectivos en un restaurante.

» Pedido: Es un documento que indica cantidad, detalle, precio y condiciones de
pago emitido para ser preparado posteriormente.

» Recetario: Es la descripcion ordenada de un procedimiento culinario, empieza
con una lista de los ingredientes y cantidades necesarias seguido de

instrucciones de como elaborar un plato o bebida en especifico.

Dueiio del proceso Gerente general

Fecha:

Fecha:
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5. POLITICAS

» El personal debe estar al tanto de las seguridades existentes en el trabajo para

lo cual deben tener en cuenta el manual de seguridad para manipular los

alimentos es necesario de tapabocas, mandil y guantes

guantes, tapaboca, etc.

alimentaria para el manejo de alimentos.

resultados al proceso de control de gestion.

6. INDICADORES

Para la coccion de los alimentos deben tener la vestimenta adecuada como,

El personal debera tomar en cuenta la ISO 22000 que trata la seguridad

Se debe correr la encuesta de satisfaccion al cliente cada 6 meses y enviar los

Nombre: Satisfaccion al cliente
Descripcion: Mide la satisfaccion al cliente por medio de una encuesta
Formulas Frecuencia | Sentido Limite Limite Responsable de | Responsable de
Inferior | Superior | Medicion Analisis
Sumatoria de Semestral | Positivo | 80% 90% Administrador | Gerente
resultados por
pregunta
----------------- x 100
Total encuesta
7. DOCUMENTOS
Nombre
Manual de seguridad
ISO 22000 Normas de la seguridad alimentaria
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion Disposicion
N/A Factura Impreso 1 afio Archivo Pasivo
FO1-PS-02 | Informe de resultados de | Digital e impreso | 1 afio Archivo pasivo
encuesta de satisfaccion
al cliente
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Mesero
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Formatos Registros Proceso PS-02

1. Informe de resultados de encuesta de satisfaccion al cliente

g 2B
\ 2 PUEII]I 0
F01-PS-02 Viestcio s tender |
Informe de encuesta de satisfaccion al
cliente
Fecha: |
Primer semestre del Segundo
afio Semestre del afio
Calculo del
indicador:

Conclusiones de la tabulacion:

Anexo de la encuesta de satisfaccion al cliente

Analisis de la tabulacion

Elaborado por:
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1. PROPOSITO
Garantizar la calidad del servicio a la hora de servir el plato principal de Restaurante

Mi Cuchito.

2. ALCANCE
Este proceso tiene alcance para todos los platos del menudero que contengan pollo

asado.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador

4. DEFINICIONES

» Ficha de pedido: Es un utensilio numerado que facilita encontrar al duefio del
pedido para asi servir el mismo.

» Menudero: Letrero en el cual se encuentra detallado los platos con los precios
respectivos en un restaurante.

» Pedido: Es un documento que indica cantidad, detalle, precio y condiciones de
pago emitido para ser preparado posteriormente.

» Recetario: Es la descripcion ordenada de un procedimiento culinario, empieza
con una lista de los ingredientes y cantidades necesarias seguido de

instrucciones de como elaborar un plato o bebida en especifico.

Dueiio del proceso Gerente general

Fecha: Fecha:




MANUAL DE

RESTAURANTES MI CUCHITO PROCEDIMIENTOS
CODIGO:
B3 Gestion de platos a base de pollo asado
Edicion 1 | Pag. 2 de 4

5. POLITICAS
» El personal debera estar al tanto de las seguridades existentes en el trabajo para

lo cual deben tener en cuenta el manual de seguridad

» Para manipular los alimentos es necesario de tapabocas, mandil y guantes

» Para la coccion de los alimentos se debera tener la vestimenta adecuada como,
guantes, tapaboca, etc.

» El personal debera tomar en cuenta la ISO 22000 que trata la seguridad
alimentaria para el manejo de alimentos.

6. INDICADORES

Nombre: Satisfaccion al cliente

Descripcion: Mide la satisfaccion al cliente por medio de una encuesta

Formulas Frecuencia | Sentido Limite Limite Responsable de | Responsable de
Inferior | Superior | Medicion Analisis

Sumatoria de Semestral | Positivo | 80% 90% Administrador | Gerente

resultados por

pregunta

----------------- x 100

Total encuesta

7. DOCUMENTOS

Nombre

Manual de seguridad
Recetario
ISO 22000 Normas de la seguridad alimentaria

8. REGISTROS

Codigo Nombre Formato Retencion
N/A Factura Impreso 1 afio
FO1-PS-03 Informe de resultados de Digital e impreso | 1 afio

encuesta de satisfaccion al
cliente




.

i\aadc«o y ﬂtladc (ia MANUAL DE
RESTAURANTES MI CUCHITO PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PS-03 Gestién de platos a base de pollo asado

Edicion 1 | Pag. 3de 4

9. DIAGRAMA DE FLUJO
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Formatos Registros Proceso PS-03

1. Informe de resultados de encuesta de satisfaccion al cliente

Gy
F01-PS-03 ‘ foodcio Y Htlddcﬁ
Informe de encuesta de satisfaccion al
cliente

Fecha: |
Primer semestre del Segundo
afio Semestre del aflo
Calculo del
indicador:

Conclusiones de la tabulacion:

Anexo de la encuesta de satisfaccion al cliente

Analisis de la tabulacién

Elaborado por:
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1. PROPOSITO

Garantizar la calidad del servicio y la calidad de los alimentos a la hora de servir

platos a la carta.

ALCANCE

Este proceso tiene alcance para todos los platos del menudero que necesiten de

coccion cuando se realice un pedido.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Administrador

DEFINICIONES

» Ficha de pedido: Es un utensilio numerado que facilita encontrar al duefio del

pedido para asi servir el mismo.

» Menudero: Letrero en el cual se encuentra detallado los platos con los precios

respectivos en un restaurante.

» Pedido: Es un documento que indica cantidad, detalle, precio y condiciones de

pago emitido para ser preparado posteriormente.

» Recetario: Es la descripcion ordenada de un procedimiento culinario, empieza

con una lista de los ingredientes y cantidades necesarias seguido de

instrucciones de como elaborar un plato o bebida en especifico.

Dueiio del proceso

Gerente general

Fecha:

Fecha:
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5. POLITICAS

» El personal debe estar al tanto de las seguridades existentes en el trabajo para

lo cual deben tener en cuenta el manual de seguridad

Para manipular los alimentos es necesario de tapabocas, mandil y guantes.
» El personal debera tomar en cuenta la ISO 22000 que trata la seguridad
alimentaria para el manejo de alimentos.
> Para la coccion de los alimentos deben tener la vestimenta adecuada como,

guantes, tapaboca, etc.

6. INDICADORES

Nombre: Satisfaccion al cliente
Descripcion: Mide la satisfaccion al cliente por medio de una encuesta
Formulas Frecuencia | Sentido Limite Limite Responsable de | Responsable de
Inferior | Superior | Medicion Analisis
Sumatoria de Semestral Positivo | 80% 90% Administrador | Gerente
resultados por
pregunta
----------------- x 100
Total encuesta
7. DOCUMENTOS
Nombre
Manual de seguridad
Recetario
ISO 22000 Normas de la seguridad alimentaria
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion
N/A Factura Impreso 1 afio
FO1-PS-04 Informe de resultados de Digital e impreso 1 afio

encuesta de satisfaccion al
cliente
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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1. Informe de resultados de encuesta de satisfaccion al cliente

Gy
F01-PS-04 ‘ foodcio Y Htlddcﬁ
Informe de encuesta de satisfaccion al
cliente

Fecha: |
Primer semestre del Segundo
afio Semestre del aflo
Calculo del
indicador:

Conclusiones de la tabulacion:

Anexo de la encuesta de satisfaccion al cliente

Analisis de la tabulacién

Elaborado por:
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1. PROPOSITO

2.

4.

Incorporar de forma oportuna y eficaz al personal adecuado mediante la evaluacion de

aptitudes, conocimientos, competencias, experiencias y capacidades que cumplan con

el perfil de puesto.

ALCANCE

Aplica a todas las personas interesadas en formar parte de la nomina de restaurantes

Mi Cuchito.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente

DEFINICIONES

» Contrato: Acuerdo escrito en el que dos o mas partes se comprometen

reciprocamente a respetar y cumplir ciertas condiciones.

» IESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, encargado de aplicar el

seguro universal obligatorio.

» Perfil de puesto: Es el documento que incluye la informacion que se requiere

para una posicion como habilidades, actitudes, formacion, experiencia, etc.

Que es necesario que tenga la persona que cubrira la posicion dentro de la

organizacion.

Dueiio del proceso

Gerente general

Fecha:

Fecha:
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5. POLITICAS

»

Los postulantes a las posiciones deberan presentar su hoja de vida, la cual debe
inclur referencias de trabajos anteriores y recomendaciones de honorabilidad.
Se establecera un perfil de puesto por cada uno de las posiciones de trabajo en
Restaurantes Mi Cuchito con el fin de enfocarse en la busqueda de dichos
perfiles en la contratacion del personal

La vacante de un puesto debera ser notificada con 7 dias de anticipacion

La busqueda de los postulantes iniciara una vez notificada la vacante y durara
maximo 10 dias.

La seleccion se realizara con una terna de candidatos, mismos que deben ser
entrevistados por el gerente, quien decidira quién es el postulante mas
adecuado para la plaza de trabajo. El proceso debe realizarse en 3 dias.

Se debera notificar a los candidatos que no fueron seleccionados.

Todo ingreso de un nuevo trabajador a la nomina debera ser formalizado de
manera inmediata por medio de un contrato de trabajo y enviar este al contador
(persona externa) para que lo suba al ministerio de trabajo y después notificar
el ingreso de entrada en el IESS.

El periodo de prueba para quedarse laborando sera de tres meses.

El contrato sera redactado por el abogado de Restaurantes Mi Cuchito en

conjunto con el administrador.

6. INDICADORES

Nombre: Indice de tiempo de contratacion
Descripcion: Mide el tiempo ocurrido desde la solicitud de vacante hasta el ingreso formal del
trabajador ala organizacion.
Formulas Frecuencia | Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(Fecha de Anual Negativo | 7 dias 10 dias Administrador | Gerente

contratacién-Fecha

de solicitud de
vacante)
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Nombre: Porcentaje de trabajadores que pasan del periodo de prueba
Descripcion: Medir el porcentaje de trabajadores que pasan el periodo de prueba (3 meses) para
quedarse trabajando bajo el contrato fijo.
Formulas Frecuencia | Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
(# de personas que | Anual Positivo | 60% 90% Administrador | Gerente
pasan el periodo de
prueba)
----------------- x 100
# de personas
contratadas
7. DOCUMENTOS
Nombre
Codigo de trabajo del Ecuador
Hojas de vida
Perfil de puesto
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion Disposicion
FO1-RH-01 Solicitud de Digital e 2 afios Borrar
vacante impresa
F02-RH-01 Informe de Digital e 1 afio Archivo pasivo
resultados de mpreso
encuesta de
satisfaccion al
cliente
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9.

DIAGRAMA DE FLUJO
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1. Solicitud de vacante
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‘
F01-RH-01 2000c10 4 num"
Solicitud de vacante
Fecha:
Solicitante:
Proceso:

Puesto solicitado:

Comentario

Elaborado por:




2. Informe de indicadores de desempeiio
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F02-RH-01 \ e/
Informe de indicadores de desempeio
Proceso:
Elaborado por:
Indicador:

Fecha de corte:

Calculo del indicador:
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PROPOSITO
Entender las necesidades del personal por medio de una evaluacion de desempefio

laboral para tomar acciones que permitan mejorar continuamente el desempefio.

ALCANCE
Aplica a toda la nomina de trabajadores de Restaurantes Mi Cuchito.

RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente

DEFINICIONES
» Evaluacion de desempefio: Instrumento que se utiliza para comprobar el grado
de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual.
» Feedback: Es la reaccion o respuesta desde un punto de vista diferente a modo
de control.

POLITICAS
» Las evaluaciones seran confidenciales y se debera generar retroalimentacion al

trabajador con el objetivo de reconocer sus fortalezas y comunicarles sus
oportunidades de mejora. La retroalimentacion debe ser objetiva.

» La evaluacion sera realizada por medio de una entrevista con cada trabajador,
la entrevista la promovera el gerente y el administrador.

» Cada persona de la nomina debera realizar sus objetivos en base a su puesto de
trabajo y la organizacion, estos deben ser presentados hasta los 2 primeros dias

del mes de febrero.

Dueiio del proceso Gerente general

Fecha:

Fecha:
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Los trabajadores deberan recopilar evidencia que respalde el cumplimiento de
sus objetivos.

La evaluacion de desempefio se realizara en base al cumplimiento de los
objetivos individuales, competencias y cumplimiento de valores de la
compania.

El gerente y el administrador deberan tener previamente observaciones del
rendimiento de los trabajadores, recolectados mediante la observacion y
acontecimientos posiblemente ocurridos antes de la evaluacion asi como
solicitar feeback de sus compafieros de trabajo sobre el comportamiento del
trabajador evaluado.

Se tendra dos evaluaciones de desempefio una a mitad de afio y otra a fin de

~

ano.

6. INDICADORES

Nombre: Porcentaje del cumplimiento de objetivos

Descripcion: Mide el cumplimiento de los objetivos personales de los trabajadores

Formulas Frecuencia Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis

Objetivos Semestral Positivo | 80% 90% Administrador | Gerente

cumplidos

----------------- x 100

Total de objetivos

Nombre: Nivel de desempeiio

Descripcioén: Porcentaje obtenido en la evaluacion de desempeiio

Formulas Frecuencia | Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis

Calificacion Semestral Positivo | 70% 90% Administrador | Gerente

obtenida

7. DOCUMENTOS

NA




_\

BT

fo0deio Y ﬂtlﬂdc ria '

RESTAURANTES MI CUCHITO

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
RH-02 Evaluacion de desempefio
Edicion 1 | Pag. 3de 6
8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion Disposicion
FO1-RH-02 Evaluacion de Impreso 3 afios Archivo pasivo
desempefio
FO1-RH-02 Formato de Impreso 3 afios Archivo pasivo d
evidencias del
Evaluador
FO1-RH-02 Plan de accion Digital e 3 afios Archivo pasivo
1mpreso
FO1-RH-02 Informe de Digital e 1 afio Archivo pasivo
indicadores de 1mpreso

desempefio
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Formato de
evidendas,
evaluador

Elaborar y anunciar convocatoria
paralas entrevistas de
evaluaddn de desempefio

Administrador
v

Recolectar las evidencias que
sustenten el alcance de los
objetivos y ponerlas en el
formato de evaluacion

Trabajador

v

Solicitar feedback de
compaferos de trabajo sobre el
trabajador evaluado

Gerente/Ad ministrador

v

Realizar la entrevista de
evaluadidn de desempefio

Gerente/Ad ministrador

{Qué tipode
gmuner acion e.

Mitad de afo

Discutir los avances de los
objetivos

Gerente/Ad ministrador

'

Formalizar el avance de los
objetivos y establecer las
acciones necesarias

Evaluacion de
desempefio

Plan de accién

Gerente/Ad ministrador
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Discutir y analizar los resultad os
que se alcanzaron jun to con los
comportamientos evidenciados

Trabajador/Gerente

v

Formalizar el cumplimiento de
los objetivos y establecer las
acciones en base a los resultados

Trabajador/Gerente

Plan de accion
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GF-01
Presupuesto
Reconocer recompensas si el Evaluacién de
desempefio es satisfactorio desempefio
RH-03
Capacitacion
Gerente
Elaborar informe de indicadores ) Ir?forme de GES-02
de desempefio indicadores de I
desempeno o
\—/—\ gestion

Administrador

Fin




Formatos Registros Proceso RH-02

1. Evaluacion de desempefio

SEICHTD

foodero Y ncladc la

F01-RH-02

\

Entrevista de evaluacion de desempenio

Nombre entrevistado:

Evaluador:

Fecha de evaluacion:

. Preguntas relacionadas con el puesto de trabajo y el cumplimiento de objetivos?

Pregunta:

Respuesta:

Pregunta:

Respuesta:

Criterios a utilizar.-

1. Empezamos mencionando aspectos positivos, diciéndole a nuestro interlocutor lo que nos
gusto de lo que hizo.

2. Habla sobre las areas que crees que podria mejorar.

3. Finalmente, terminamos diciéndole algo positivo sobre su desempeiio.

Plan de accion: Posteriormente de haber hablado sobre el rendimiento del evaluado y después
de haberle escuchado activamente, es el momento de establecer planes de futuro para el
proximo periodo, el trabajador se debe sentir parte integrante y comprometido del plan
estableciendo objetivos y cambios si son necesarios. Solo estableciendo metas comunes y
concretas de las dos partes se podra mejorar en el desempefio.

Cierre de la entrevista: Es importante que se concluya proponiendo un seguimiento de lo
pactado estableciendo tiempos de control y de revision. Interlocutor lo que nos gusto de lo
que hizo.

En los tltimos afios, las tendencias sobre evaluacion del desempefio han evolucionado desde
un sistema que se basaba en la medicion de los resultados de los empleados, hacia nuevos
sistemas cuyo fin es la bisqueda de la mejora continua de los empleados.

Criterios de Calificacion:

Criterio Detalle Calificacion




2. Formato de evidencias, evaluador

F02-RH-02

_“ﬁncw y fltlddcm
Formato de evidencias, evaluador

Fecha:

Nombre de evaluado:

Evaluador:

N.

Evidencia Recolectada

Origen de la evidencia

Feedback compaiieros de trabajo

Elaborado por:




3. Plan de accion

F03-RH-02

v-q I]

‘ foolcio Y ! ‘1t|ddc*
Plan de accion

Fecha:

Nombre de evaluado:

Evaluador:

N.

Actividades de mejora

Resultados

Duracion

Notas

Elaborado por:




4. Informe de indicadores de desempefio
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Informe de indicadores de desempeno
Proceso:
Elaborado por:
Indicador:

Fecha de corte:

Calculo del
indicador:

Comentarios:
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1. PROPOSITO

Desarrollar competencias, habilidades y conocimientos que impulsen el desarrollo y
crecimiento laboral de los trabajadores por medio de programas de capacitacion

basados en las necesidades del negocio.

ALCANCE
Aplica a toda la nomina de trabajadores de Restaurantes Mi Cuchito.

RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente

DEFINICIONES
» Capacitacion: Es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a
sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o
conductas del personal

POLITICAS
» Cada una de las capacitaciones a realizar debera ser previamente aprobadas por

el Gerente, ya que se debe tomar en cuenta el contenido, tiempo y costo de la
capacitacion.
» La participacion de las capacitaciones no es obligatoria sin embargo debera ser

promovida por la gerencia.

Dueiio del proceso Gerente general

Fecha:

Fecha:
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» Cuatro meses despueés de la capacitacion se debera medir la efectividad de esta
y los beneficios obtenidos.

» Se debera realizar evaluaciones a los participantes de las capacitaciones con el
fin de asegurar el entendimiento de los mismos. Las evaluaciones deben ser
realizadas por el proveedor que imparte la capacitacion y compartir los

resultados asi como la lista de asistencia con la organizacion.

6. INDICADORES

Nombre: Porcentaje de eficacia de capacitaciones

Descripcion: Mide el porcentaje de personas que aprueban la evaluacion de desempeiio

Formulas Frecuencia Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis

Trabajadores que Trimestral Positivo | 75% 85% Administrador | Gerente

aprueban la

evaluacion

----------------- x 100

Trabajadores

inscritos

7. DOCUMENTOS

Nombre

Evaluacion de desempefio
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8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato Retencion Disposicion
N/A Propuesta de Digital e 2 afios Borrar
capacitacion mpreso
(Proveedor)
N/A Lista de Impreso 3 afios Archivo pasivo
asistencia
(Proveedor)
N/A Evaluacion de | Impreso 3 afios Archivo pasivo
capacitacion
(Proveedor)
FO1-RH-03 Informe de Digital e 1 afio Archivo pasivo
indicadores de | impreso
desempefio
F02-RH-03 Plan de accion | Digital e 3 afios Archivo pasivo
mpreso
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

RH-02

Evaluacién de

Evaluacién de
desempefio

Proveedor

desempefio

Inicio

Encontrar necesidades de
entrenamiento y establecer

S e

Propuesta de

prioridades

Gerente

+—

Encontrar posibles
capacitaciones o entrenamientos

Administrador

v

Revisar propuestas de
capacitacion

capacitacién

Y

Gerente

¢Cumple con las
expectativasy

necesidades del

entrenamiento?

Disefar plan de entrenamiento

Gerente/Administrador

v

Informar a participantes el
cronograma de entrenamiento

Gerente

v

Asistir a capacitacién y
registrarse en lista

Trabajadores

Lista de asistencia
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Certificado de
participacion

Proveedor

Proveedor

Redibir certificado de
partidpacion

Trabajadores

b

Pagar al proveedor y enviar
factura a contabilidad

Administrador

Medir |a eficacia de la
capacitacion

Gerente

NO
L4

Elaborar plan de acddn

Gerente

Poner en marcha plan de accion

Gerente/Administrador

L — 7

Elaborar informe de indicadores
de desempeiio

Administrador

Factura GF-03
Contabilidad

Evaluacionde
capacitacion
Plan de accion

informe de GES-02

indicadores de

5 Controlde
desempefo %)
gestion




Formatos Registros Proceso RH-03

1. Plan de accion

F01-RH-03

Gl

G

O
foodero Y Heladeria

Plan de accion

Fecha:

Nombre de evaluado:

Evaluador:

N.

Actividades de mejora

Resultados

Duracion

Notas

Elaborado por:




2. Informe de indicadores de desempefio
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Informe de indicadores de desempeno
Proceso:
Elaborado por:
Indicador:

Fecha de corte:

Calculo del
indicador:

Comentarios:
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1. PROPOSITO

Desarrollar las acciones presupuestales necesarias que garanticen el entendimiento de los
gastos de la organizacion para el desarrollo de proyectos y otros procesos de la
organizacion por medio del disefio, seguimiento y inspeccion continuo del presupuesto del

ano.

2. ALCANCE
Aplica a todo el personal de Restaurantes Mi Cuchito que realice el manejo de

recursos fijados para el cumplimiento de objetivos.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Administrador

4. DEFINICIONES
» Gastos fijos: Son gastos que se deben cubrir cada cierto tiempo y son
independientes de la produccion o de la prestacion del servicio.
» Gastos variables: Son todos aquellos gastos que dependen o van en funcion de
la produccion o el servicio dado.
» Presupuesto: Es el conjunto de gastos o ingresos previstos para un determinado

periodo.

Dueiio del proceso Gerente general

Fecha: Fecha:
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5. POLITICAS

» El presupuesto planteado debe ser comparado con los datos reales obtenidos
por la organizacion una vez terminado cada cuatrimestre, midiendo el
cumplimiento y cambios en el mismo de modo que se realice los ajustes
necesarios.

El presupuesto debe ser fijado tomando en cuenta los resultados del
presupuesto del afio previo.
6. INDICADORES
Nombre: Porcentaje de varianza en ejecucion presupuestal
Descripcién: Mide la relacion porcentual entre el conjunto de modificaciones presupuestarias y
el presupuesto inicial.
Formulas Frecuencia Sentido | Limite | Limite Responsable | Responsable
Inferior | Superior | de Medicion | de Analisis
Total presupuesto Cuatrimestral | Positivo | 80% 90% Administrador | Gerente
desarrollado
----------------- x 100
Total presupuesto
fijado
7. DOCUMENTOS
Nombre

Plan estratégico y operativo

8. REGISTROS

Codigo Nombre Formato Retencion Disposicion
N/A Proyecto de Digital e 2 afios Borrar
presupuesto 1MpIeso
FOI1-GF-01 | Presupuesto Digital e 3 afios Archivo pasivo
Impreso
F02-GF-01 | Plan de accion Digital e 3 afios Archivo pasivo
Impreso
F03-GF-01 | Informe de Digital e 1 afio Archivo pasivo
indicadores de 1mpreso
desempefio
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

; Resultadols 3 Realizar proyeccion de ingresos y
inanciero del afio
» gastos
previo
Administrador
G Plan anlual de
publicidad publicidad y
worcoady. promodén
promocién
Entender necesidades
GESOI s Plan estratégico y presentadas por los diferentes
Planificacion rd operacional procesos, priorizando el plan
estratégicay estratégico y operacional
operacional hs ot
Gerente
RH-02 Evaluacién de v
Evaluacion de » d pef
desempefio Establecer gastos fijos y variables
\_/__\ en los que se haincurridoy se Borrador

incurrirdn, asi como los costos en
los distintos procesos

presupuesto

Administrador

O—

Presentar proyecto de
presupuesto para aprobacion del
gerente

Administrador

Realizar correcciones en base a
las observaciones del gerente

Administrador

3

Informar presupuesto a los 5 PR-01

t
responsables de procesos resupuesto Gestion de
proveedores

Gerente
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Realizar el seguimiento
cuatrimestral entre lo real y lo
presupuestasdo
Responsable del proceso
p Establecer acciones Plan de accion \
Gerente
Elaborar informe de indicadores Informe de GES-02
de desempefio indicadores de Gantroide
desempefio )
gestion

Administrador

Fin




Formatos Registros Proceso GF-01

1. Presupuesto

F01-GF-01

¥ noodero Y Heladerjy

Presupuesto

Periodo

Proceso/Area:

Responsable:

Gastos

M1

M2

M3

M4

M5

Meé

M7 | M8

M9

M10

M11

Mi12

Total

Total

Elaborado por:

Aprobado por:




2. Plan de acciéon

F02-GF-01
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Plan de accion

Fecha:

Actividades de mejora

Resultados

Duracion

Notas

Elaborado por:




3. Informe con indicadores de desempefio

F03-GF-01
Informe de indicadores de desempeino
Proceso:
Elaborado por:
Indicador:

Fecha de corte:

Calculo del
indicador:

Comentarios:




Anexo 8: Analisis Costo beneficio

NuUmero de Ultima
Primera factura | facturas factura
121064 3459 124522

LAGO AGRIO-JULIO

VENTA VENTAS
1 1611,55
2 8738
3 692
4 9555
5 9015
6 7335
7 1216,7
8 1350,15
9 869,6
10 736,6
11 864,85
12 931,95
13 7083
14 1650,95
15 14044
16 1041,05
17 567,25
18 8358
19 8781
20 886,6
21 1077,1
22 1339
23 670,25
24 1154,84
25 1145,25
26 11215
27 1122,85
28 1347
29 1404,5
30 889
31 778,55

244



Gastos Julio

CIUDAD: Lago Agrio

2-jul 153,35

5-jul 184,38

9-jul 143,02

12-jul 159,08

16-jul 184,00

19-jul 161,34

23-jul 80,50

26-jul 226,83

30-jul -

1.292,50

19-jul 37,26

30-jul 82,25

9-jul 50,00

169,51
[Comisariato

6-jul 26,38

21-jul 23,63

27-jul 12,00

62,01

Suministros oficina 18,00
IMrPollo

21-jul 1.848,10

14-jul 2.036,55

6-jul 2.172,17

7-jul 1.848,10

7.904,92

Asesores contables

2-jul 67,42
13-jul 60,28
6-jul 53,27
27-jul 348,32
529,29
Sistema seguridad

251,40

9.980,00
1.000,00

400,00

Arriendo -
TV CABLE 30,00
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Costo de venta Sueldos
CIUDAD: Lago Agrio MOD
cocinero 540,00
Comisariato 62,01 meseros 540,00
Mr Pollo 7.904,92 vajillero 540,00
Heladeria dulces 93,00 Asador 540,00
Condimento 215,00 Ayudante de cocina 540,00
Legumbres 1.000,00 MOl
Arroz y azucar 455,00 administrador 640,00
Papas 792,00 cajero 620,00
Gas 312,00
Aceite 650,41 Maquinaria
Helados 250,88 Horno 2.500,00
Lenteja 64,53 Congelador 12.500,00
Total MPD 11.799,75 cocina 600,00
Total 15.600,00
cocinero 540,00
meseros 1.620,00
vajillero 1.080,00
Asador 540,00
Ayudante de cocina 1.080,00
Total MOD 4.860,00
administrador 640,00
cajero 620,00
Total MOI 1.260,00
Depre.maq 130,00
Quimicos de limpieza 30,00
Bebidas 1.821,79
Salsas 251,40
Detergente 27,00
Otros gastos 130,09
TOTAL 20.310,03
# de Facturas Julio 3.459,00
Costo de ventas unit. 5,87
Calculos
Ventas Julio 31.759,99
(-) Costo de venta 20.310,03
Utilidad bruta 11.449,96
# de Facturas Julio 3459
Margen de contribucion unit 331
Pocentaje que se espera aumentar 10%
Facturas a aumentar 3459
Margen de contribucion mensual 1.145,00
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