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RESUMEN:

El presente trabajo se concentra en un estudio investigativo que permitird mejorar el funcionamiento del
Restaurante “La Vifia”, ubicado en Santo Domingo de los Tsachilas, con la implementacion de un Sistema de
Gestion por Procesos; asi como su ampliacion de nicho de mercado dentro de la Provincia incorporando un
servicio de catering empresarial.

A lo largo de todo su desarrollo se ird comprobando la factibilidad, aceptabilidad e incluso rentabilidad de las
actividades que actualmente ejecuta el Restaurante “La Vifia” y un comparativo una vez planteado el sistema
de gestion por procesos incluido el servicio de catering empresarial.

Con la incorporacién del sistema de gestion por procesos y la implementacion del servicio de catering
empresarial el Restaurante “La Vifia” lograra captar su demanda no cubierta y mejorar la calidad del servicio
que ofertan garantizando una mejora interna y externa.

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion por Procesos, Catering Empresarial.

TITLE: Design of a Process Management System and Implementation Proposal for La Vifia Restaurant
placed at Santo Domingo de los Tsachilas.

ABSTRACT:
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RESUMEN EJECUTIVO

Se desea implementar procesos y analizar costos para el Restaurante LA VINA ubicado en
la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas con el fin de incrementar el giro de
negocio estudiando la factibilidad de ofrecer un servicio de catering ubicado en la misma

Provincia y bajo el mismo nombre de LA VINA.

Para la realizacion del trabajo fue necesario viajar a la Provincia de Santo Domingo de los
Tséachilas, y asi poder observar el funcionamiento del Restaurante. Basicamente tenemos
como herramientas principales la observacion y la recopilacion de datos, por medio de esto
podremos obtener la informacion necesaria para el cumplimiento de los objetivos

planteados.

En el primer capitulo se realizd un analisis situacional tanto interno como externo con la
finalidad de detectar los principales factores influyentes en el desempefio del negocio; con

resultado de esto se obtuvo el analisis FODA.

En el segundo capitulo empezamos con el disefio de sistema de gestion por procesos, el
primer paso fue realzar un inventario de procesos mismos que fueron diagramados en su
estado inicial para un posterior andlisis de debilidades y oportunidades de mejora, valor
agregado y costeo de procesos misionales a partir del cual se podra determinar el costo por
almuerzo. Este capitulo va de la mano en el capitulo cuarto en el que se describen los

procesos mejorados, aplicando cada una de las oportunidades de mejora detectadas en base



a las debilidades; y nos da resultados comparativos de la rentabilidad obtenida una vez

efectuadas las mejoras.

En el tercer capitulo se realizé una un analisis de mercado, determinando en primer aspecto
la satisfaccion de los clientes actuales con los que cuenta el Restaurante “La Vifia” y
adicional a esto se determind el mercado objetivo del servicio de catering empresarial; a
todo esto sumados los requisitos indispensable a cumplir para garantizar una satisfaccion

total y buen desenvolvimiento.

En el quinto capitulo, en base a los resultados obtenidos en el capitulo nimero tres se
determind la factibilidad financiera de la implementacion del servicio de catering

empresarial; asi como el plan de accion a ejecutar.

Una vez desarrollada la tesis se cumpli6 con el objetivo inicialmente planteado;
implementado el sistema de gestion por procesos dentro de Restaurante “La Vifia” se noto
claramente la fluidez de los procesos y la mejoras detectadas se vieron reflejadas al

momento de determinar los costos.

El servicio de catering empresarial es una gran oportunidad de crecimiento a nivel de
mercado ya que al ser implementado bajo el mismo nombre de “La Vifia” nos brinda una

gran ventaja con respecto a la competencia.



INTRODUCCION

El restaurante LA VINA fue fundado en el afio 2005 por la familia Vera Balseca en la
Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas — Ecuador, principalmente se dedica a la
elaboracion y venta de almuerzos a los habitantes de la Provincia y en la actualidad ha
alcanzado una demanda de 250 almuerzos diarios. Lo que distingue a este Restaurante del
resto de Restaurantes de la Provincia es su inconfundible sazon proveniente de su cocinera
manabita cuyo ingrediente principal para el almuerzo de cada dia es algun tipo de marisco.
A pesar de que la demanda es alta y constante se ha detectado que el ingreso diario no lo es
y esto se debe a que desde la fecha de su fundacion dentro de la Administracion del
Restaurante LA VINA no se han implementado un Sistema de Gestion por Procesos, y

tampoco se ha realizado un andlisis de costos.

Los aspectos mencionados anteriormente han impedido que el Restaurante LA VINA
incremente su demanda en la venta de almuerzos ya que cada vez que se elaboran mas
almuerzos los ingresos no aumentan en la misma proporcion. Se cree que el principal
problema estad en que no se han planteado ni definido una administracion integral que
implique plantear y seguir procedimientos para adquisiciones, tomando en cuenta los

costos que esten incurridos sean estos directos o indirectos.

Sin duda alguna implementar procesos es vital para el Restaurante LA VINA ya que desde
su creacion las adquisiciones de Materia Prima para la elaboracion del producto final se

han hecho de manera artesanal, es decir; se separa cierta cantidad de dinero para realizar



las compras diarias lo cual implica que no se tenga un proveedor definido y que los costos
no sean constantes. Muchas de las veces las compras realizadas no son exactas, existe un
faltante de ciertos productos principalmente correspondientes al plato fuerte, para poder
cumplir con la demanda, prestar el servicio y satisfacer al cliente se opta por adquirir este

producto en una tienda donde cuyo valor es mas alto y genera un desfase en el ingreso.

Hoy en dia, muchos paradigmas sobre la administracion de negocios familiares han
cambiado radicalmente, el conformismo ya no forma parte de las nuevas tendencias de la
Administracion por lo que manejar un negocio familiar artesanalmente ya no estéa dentro de

la mente de los protagonistas.

Romper paradigmas es el principal paso, debemos dejar a un lado el pensamiento de que
estudiamos Administracion de Empresas Unicamente para formar parte de una
Organizacién ya constituida, debemos pasar a ser quienes podemos constituir dicha
Organizacién en un mercado, siendo asi los mentalisadores de un negocio que mueva la
economia y genere fuentes de empleo a la sociedad ecuatoriana. Sin embargo no se trata
solo de incursionar en el mercado con un giro de negocio sino que, a partir de este buscar
la oportunidad para innovar y abarcar nuevos mercados que nos lleven a conformar una

Organizacién completa que brinde los mejores productos o servicios al pais.

El mundo cambia constantemente, nada en la actualidad permanece estatico por que el
emprendimiento empresarial ya forma parte de los individuos ecuatorianos, cada uno de
nosotros debe desarrollar la iniciativa para emprender proyectos o negocios o simplemente

ideas particulares que nos generen ingresos, es decir debemos crear microempresas; no
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solo con el fin de obtener ganancias sino de mover la economia, general empleo y hacer

que nuestro pais se desarrolle cada vez mas.

La idea de conseguir un empleo seguro con un salario fijo ya no es del todo motivante, los
individuos han optado por nuevas Yy eficientes alternativas como la implementacién de una
empresa propia, hoy en dia esto se ve como una gran posibilidad de desarrollo personal,
académico, social y profesional; sin dejar a un lado que esto es una herramienta importante

para alcanzar el progreso de naciones que se encuentran en vias de desarrollo.

El desarrollo de una micro empresa y hacer que esta incursione atrayendo la demanda en
diferentes mercados competitivos aporta sin duda alguna un gran crecimiento trayendo
consigo consecuencias positivas a la sociedad como la generacion de nuevas fuentes de
empleo, ademas de consecuencias positivas a la economia haciendo que esta se mueva

productivamente.

Tomemos en cuenta que una empresa por mas de que sea familiar debe ser administrada de
manera objetiva y poseer todas las herramientas, indicadores, factores y recursos que
permitan a la misma desenvolverse y competir en el mercado con el resto de empresas

establecidas y mas aun se manejan el mismo nicho de mercado.

En las actuales condiciones en la que el mercado se encuentra no podemos empezar a
descubrir nuevos de mejora de las empresas, asi como puntos olvidados que pueden ser
muy favorables experimentando ventajas y dando el maximo de los resultados, es por esto
que es necesario la implementacion, vigilancia y mejora de los procesos con fin de tardar

menos, ser mas baratos y reducir costos de transaccion y funcionamiento. La mejora de
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procesos Y la reutilizacion del tiempo puede incluso ayudarnos a llevar a cabo un poco mas

de trabajo extra que antes no éramos capaces de realizar.

El conocimiento y mejora tanto de procesos como de costos incurridos de nuestra empresa
es muy importante no solo para la correcta gestion de la Administracion vy
aprovechamiento sino que nos permite también tener una seguridad real de cdmo puede

ayudarnos a crecer y a tener controlada nuestra capacidad empresarial.

Se debe contar con un buen control de costos ya que esto se realiza como esfuerzo
adecuado para tratar de obtener una produccion o prestacion de un servicio de calidad,
gastando la menor cantidad de dinero que sea posible, esto nos conducird a que podamos
ofrecer a nuestros clientes precios razonables e incluso mejores que los que ofrece la

competencia.

Por lo descrito en los parrafos anteriores esta tesis tiene como objetivo, disefiar procesos,
en el Restaurante LA VINA ubicado en la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas
con el fin de analizar la factibilidad de incrementar el servicio de catering dentro de la

misma Provincia, por medio de la propuesta de implementacion del mismo.

12



1 ANALISIS SITUACIONAL

En el contexto del mundo actual y debido a la gran influencia de factores, para el correcto
desenvolvimiento de los Restaurantes en la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas,
se considera importante investigar el entorno para que por medio de este podamos reunir
informacidon de la Organizacion para su analisis y posterior prediccion del efecto que esta
tendré en las nuevas tendencias econdmicas. Ademas, determinar factores del ambiente
tanto interno como externo y su forma de influir en el funcionamiento de la Organizacion,
lo cual nos permitird obtener un diagndstico claro y preciso que facilite la toma de
decisiones para controlar debilidades, enfrentar amenazas y aprovechar las fortalezas
presentes en su beneficio y de esta manera garantizar una apertura al cambio y a la mejora

continua para mayor satisfaccion de nuestros clientes.

Es por esto que para el presente estudio el punto de partida sera determinar los factores

externos e internos que influyen.

1.1 ANALISIS SITUACIONAL EXTERNO

Las estrategias no deben surgir de la nada, deben responder al entorno del negocio,

de ahi la importancia de realizar un analisis de la situacion actual del entorno general

de la sociedad. (Martinez, 2005).
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Pronosticar, explorar y vigilar el entorno es muy importante para detectar
tendencias y acontecimientos clave del pasado, presente y futuro de la
sociedad. El éxito y la supervivencia de la sociedad se debe en numerosas
ocasiones a la capacidad que desarrolla la misma para predecir los cambios que

se van a producir en su entorno. (Martinez, 2005).

Por medio del Andlisis Situacional Externo se podra investigar y presentar
informacion que rena todos los aspectos del medio en el que se desenvuelve el
Restaurante La Vifia, y con un examen detallado de situaciones no controlables como
factores socio-culturales, econémicos, legal-politico y mercado-competencia y a
través de estos obtener un mayor conocimiento sobre la prestacion de servicio de

comida en Restaurantes.

Al realizar el andlisis externo para los restaurantes y el Restaurante La Vifia se
detectard y a la vez evaluard acontecimientos y tendencias que sucedan y que vayan
mas alla de nuestro control y que pudieran influenciar beneficiando o perjudicando
representativamente el desenvolvimiento del mismo. Ademas detectar oportunidades
y amenazas concretas y asi formular estrategias para en su efecto aprovecharlas o

enfrentarlas.

1.1.1 Entorno Socio-Cultural

La critica Socio-Cultural se realiza con el fin de comprender la realidad social
de un medio o de una cultura determinada, y asi poder obtener una vision mas

compleja y completa de tal y como son los hechos. La cultura se construye por
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las personas que se encuentran en un lugar concreto, en una situacion histérica
determinada y relacionandose con mas factores del entorno que les determina 'y

capacita.

El entorno social-cultural como tal, permite realizar un analisis descriptivo y de
esta forma comprender los valores y el comportamiento de nuestros potenciales
clientes, proveedores, competidores y trabajadores. Tomando en cuenta esto es
importante partir del analisis de aspectos como tradiciones, valores, principios
éticos, creencias, gusto y la actitud frente al consumo; es decir los factores que

afectan directamente el modo de vivir de la gente.

Santo Domingo de los Tsachilas es una provincia que se encuentra en constante
desarrollo y que en los ultimos afios ha crecido notablemente. Con una
poblacion aproximada de 415.000 habitantes es la cuarta provincia con mayor
cantidad de habitantes después de Guayaquil, Quito y Cuenca. Es considerada
COMO una provincia con gran atractivo comercial ya que su poblacién crece
rapidamente lo que la hace atractivo para negociantes que buscan ampliar el
mercado. Su gente se distingue por ser carismatica, con buen sentido del
humor, emprendedora, abierta al cambio y a la mejora continua y su

caracteristica mas renombrada es ser extrovertidos y amigables.

Para poder enmarcar a los Restaurantes dentro del entorno socio-cultural, es
importante tomar en cuenta la gastronomia de la Provincia. En el aspecto
gastrondmico Santo Domingo de los Tsachilas no tiene un plato tipico que

distinga a la Provincia en el mapa ecuatoriano. La oferta e identidad
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gastronomica es tan diversa como su gente. Se distinguen los desayunos, la
bandera tsachila, los chinchulines acompafiados con verde, las parrilladas
acompariadas de yuca y maduros asados con queso rallado y sal prieta; esto es
resultado de una mezcla de cultura y de inmigrantes manabitas, lojanos,
esmeraldefios, colombianos que poblaron la provincia desde 1970 y que ahora
acoplaron su cultura gastronémica a la de la Provincia colorada. La Provincia
se distingue por su gusto en alimentos como verde, yuca, arroz blanco, maduro,
queso, cafia de azlcar, guabas, citricos, granos, aguacate, y sobre sale el

pescado y los mariscos.

Santo Domingo de los Tsachilas es una provincia que se encuentra en constante
crecimiento y que Ultimamente ha adoptado costumbre de ciudades cercanas.
Hoy en dia, a pesar de que la provincia es pequefia sus habitantes han
cambiado la costumbre de regresar a sus respectivos hogares a almorzar o
llevar comida preparada y han optado por hacer uso del servicio que los
distintos Restaurantes ofrecen, esto se da sobretodo en comerciantes y personas

que trabajan en empresas aledafias.

Resalta en la provincia una identidad muy bien marcada proveniente del los
Tsachilas quienes se distinguen por su vestimenta y el color rojo en el cabello
de los hombres pertenecientes al grupo. Su alimentacién proviene de
productos agricolas, la caza y la pesca; ellos al igual que el resto de habitantes
de la provincia poseen un gusta muy alto por el pescado y verde, a su

gastronomia se adiciona la guanta, guatusa y chontacuro.
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Segun informacidn otorgada por el Ministerio de Coordinacion de Produccion,
Empleo y Competitividad, en su Agenda para la Transformacion Productiva
Territorial de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas; los servicios de
hoteleria, turismo y restaurantes son uno de los ejes mas promisorios del
desarrollo de la provincia. Asi mismo y de acuerdo al ultimo Registro
Catastral Turistico llevado a cabo por el Ministerio de Turismo se determina
que existen 890 establecimientos que prestan servicios turisticos en la Region,
de los cuales 165 establecimientos expenden comidas y bebidas, entre los que

cuentan bares, cafeterias, fuentes de soda y restaurantes.

TABLAN° 1
HOTELES, RESTAURANTES Y AGENCIAS DE LA REGION 6
AGENCIAS DE
PROVINCIA | ALOJAMIENTO COMIDAS ¥ VIAIJE TOTAL

BEBIDAS OPERADORAS

Manabi 301 258 40 599

Santo Domingo 110 165 16 291

Total 411 423 56 890

Santo Domingo

de los Tsachilas 27% 39% 29% 33%

(% del total)

Fuente: Ministerio de Coordinacion de Produccion, Empleo y Competitividad
Elaborado por: Julia Verdezoto

En base a lo descrito anteriormente el Restaurante La Vifla no percibe
amenazas en el ambito socio-cultural ya que el servicio que ofrece, su
infraestructura y los alimentos que utiliza van de la mano con las preferencias
de los habitantes. A esto se incluye y se ratifica el hecho de que es una
provincia en constante crecimiento y que el mercado de restaurantes es
considerado un eje promisorio para el desarrollo interno de los habitantes y de

Negocios que mueven su economia.
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1.1.2 Entorno Econémico — De Mercado - Competencia

Entorno Econdmico

Dentro de este entorno se evaluan las diferentes variables econdémicas que
afectan al &rea de estudio, para con esto poder obtener un panorama
economico-financiero claro y concreto sobre el comportamiento de la
economia y demés temas relacionados, asi como estudios sectoriales que

expliquen oportunidades y riesgos a los que se enfrenta la Organizacion.

Nuestro pais se distingue por sufrir las consecuencias del subdesarrollo, lo que
hace a su economia poco diversa y relativamente pequefia, al tener una alta

concentracion de ingresos en pocas manos.

Los Restaurantes como tal se ubican dentro del sector de los servicios, que
comprende actividades que no han sido clasificadas dentro del sector primario

ni el secundario.

La variacién de la inflacion afecta directamente a los Restaurantes de la
Provincia de Santo Domingo de los Ts&chilas, en marzo del 2012 se determin0
que su incremento se debe principalmente a tres categorias alimentos y bebidas
no alcoholicas, prendas de vestir y calzado y restaurantes y hoteles los cuales

aportan el 90,05% de la inflacién mensual.
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FIGURAN° 1
INFLACION A MARZO DEL 2012

Restaurantes
Prendas de yhoteles

vestiry 533% Sabud 3.28%
calzado | / 28

543%

Otros 6,67%

Alimentosty
bebidasino

alcoholicas:
79,29%

Fuente: INEC (2012)
Elaborado por: Julia Verdezoto

Los articulos de la division de alimentos y bebidas no alcohélicas que han

contribuido mayormente al aumento de precios se muestran en la tabla 2.

TABLA N° 2
INFLACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS NO ALCOHOLICAS

y

Anual: 8,15% i Mensual: 2,46% ﬁ
Pescados frescos 0,0091 0,1028 13,74%| 10,94%
Presas de pollo 0,0162 0,0858 11,46%| 5,03%
Cebolla paitefia 0,0037 0,0827 11,05%| 20,90%
Arroz flor 0,016 0,0741 9,90%| 5,58%
Huevos de gallina 0,0062 0,0389 520%| 6,22%
Pan corriente 0,0187 0,0316 422%| 1,57%
Ajo 0,0014 0,0289 3,87%| 14,69%
Queso de cocina 0,005 0,0259 3,46%| 6,04%
Arveja tierna 0,0017 0,0255 3,41%| 11,90%
Pollo entero 0,0087 0,0252 3,37%| 3,34%

Fuente: INEC (2012)
Elaborado por: Julia Verdezoto



Los porcentajes de aporte descritos en la tabla anterior afectan directamente a
la economia que tiende a manejarse en los Restaurantes que son expendios de
bebidas y alimentos, ya que de los 10 articulos mencionados 7 son utilizados en
la preparacion de almuerzos diarios: pescados frescos, presas de pollo, cebolla

paitefia, arroz flor, ajo, arveja tierna, pollo entero.

La principal distincion que ofrece el Restaurante “La Vifia” es incluir mariscos
en su ment y como se pudo observar el pescado fresco tiene el mayor
porcentaje de aporte dentro del andlisis inflacionario correspondiente a

Alimentos y Bebidas no alcohdlicas.

Los articulos de la division de Restaurantes y Hoteles que contribuyen al

aumento de precios se detallan en la tabla 3.

TABLA N° 3
INFLACION EN RESTAURANTES Y HOTELES

Anual: 8,63% / Mensual: 0,68% -
Almuerzos 0,0451 0,0385 515%| 1,00%
Sanduches 0,0059 0,0008 0,10%| 0,15%
Pollo preparado 0,0025 0,0006 0,08%| 0,24%
Hamburguesa 0,0017 0,0004 0,06%| 0,28%

Fuente: INEC (2012)
Elaborado por: Julia Verdezoto

La influencia en porcentajes de la inflacion de Alimentos y Bebidas no
Alcoholicas, va directamente relacionada con la inflacion que generan los

Restaurantes y Hoteles. El incremento en precios de articulos
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complementarios para la elaboracion de almuerzos ha provocado que a su vez
los mismos tengan que aumentar el precio de venta a los consumidores y de

esta manera poder mantener la calidad en los productos utilizados.
Los Restaurantes han ajustado sus costos mediante negociaciones con
proveedores para que la calidad de los productos utilizados no se vea afectada

y seguir ofreciendo alimentos de primera a sus clientes.

La inflacion mensual por division de articulos a marzo del 2012 se muestra en

la tabla 4.

TABLA N° 4
INFLACION MENSUAL A MARZO 2012

DIVISION DEARTICULOS [INAHACQON

Alimentos y bebidas no alcohélicas 2,46%
Restaurantes y hoteles 0,68%
Prendas de vestir y calzado 0,58%
Salud 0,55%
Bienes y servicios diversos 0,43%
Transporte 0,17%
Alojamiento, agua, electricidad, gas... 0,16%
Bebidas alcohélicas, tabaco... 0,12%
Recreacién y cultura 0,01%
Educacién 0,00%
Comunicaciones -0,02%
Muebles, articulos para el hogar... -0,14%

Fuente: INEC (2012)
Elaborado por: Julia Verdezoto

Los alimentos constituyen el 30,10% de los articulos de la canasta del IPC y
representa el 25% de la ponderacion del indice y es sensible a fendmenos
climaticos, produccion estaciona, entre otros. La inflacion del grupo de
alimentos y bebidas no alcohdlicas en marzo del 2012 fue de 2,46%; mientras

que, la inflacién excluida alimentos y bebidas alcanz6 un valor del 0,25%.
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Otro factor importante que se debe recalcar dentro de este andlisis econémico
es el ingreso que manejan los habitantes de la Provincia de Santo Domingo de
los Tséchilas ya que de esto depende el nimero de consumidores con el que se
podra contar y el precio que se debe establecer en el servicio que ofrecemos.
El primer factor importante es el Sueldo basico unificado detallado en la tabla

5.

TABLA N° 5
SALARIO BASICO

2007 2008 2009 2010 2011 2012

170 US$/mes| 202 US$/mes| 218 USH/mes| 240 US$/mes| 264 USH/mes| 292 US$H/mes

Fuente: Ministerio de Relaciones Laborales (2012)
Elaborado por: Julia Verdezoto

En nuestro pais este salario minimo lo fija el Ministerio de Relaciones
Laborales, al cual se le afiade sobresueldos como décimos, vacaciones, fondos
de reserva; a pesar de esto este salario minimo es bajo. Sin embargo, lo que
mueve la economia de Santo Domingo de los Tsachilas no es un trabajo con un
salario fijo, sino mas bien la gran cantidad de comercio que se maneja dentro
de la provincia lo que genera un notable movimiento en la economia y que la
apertura a expandir el mercado con pequefios negocios vaya creciendo cada dia
méas. A esto es importante afiadir y recalcar que en Santo Domingo de los
Tséachilas existen mas de 14000 unidades productivas y de estas mas del 90%
son micro, pequefias y medianas empresas que se esfuerzan por crecer y

posicionarse en el mercado altamente competitivo que se maneja.
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Entorno de Mercado — Competencia

Analizar el Entorno del Mercado permite determinar las caracteristicas del
mismo, lo que nos genera una nocion clara del suelo donde estamos pisando.
Determinar si este es ambiguo nos dara una idea clara de que tan susceptible
puede llegar a ser; considerar la I6gica de los ciclos nos permite determinar las
condiciones cambiantes que se presentan; con las variables que actlan
aleatoriamente sobre él se podra medir el grado de complejidad; tomar en
cuenta que el mercado es aleatorio concluye en que este no se permite seguir
leyes naturales sino mas bien sociales; descartar que el mercado se basa en
supuestos de crecimiento y proyecciones lo cual nos podria generar una
fiabilidad del 100% que nunca se daria ya que es impredecible; y estar abiertos
a enfrentar riesgos que nos pueden desequilibrar y afectar nuestra situacion

actual y futura.

Entender el escenario en el que se va a desarrollar nuestra empresa es
impredecible por lo que es importante estar atento a los cambios que se puedan
producir para adaptar nuestras estrategias a la situacion y no perder nuestra
competitividad frente a negocios que también se desenvuelven en el mismo
mercado y que son nuestra competencia directa. Una empresa envuelta en un
entorno competitivo cambiante siempre tendra ventaja ante las demas
empresas, ya que dejar a la misma sin evolucion es estancarla ante un notable

crecimiento y su adaptacion.
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La competencia esta integrada por las empresas que actdan en el mismo
mercado y realizan la misma funcién dentro de un mismo grupo de
clientes con independencia de la tecnologia empleada para ello. No es,
por tanto, nuestro competidor aquel que fabrica un producto genérico
como el nuestro, sino aquel que satisface las mismas necesidades que
nosotros con respecto al mismo publico objetivo o consumidor, por
ejemplo, del cine pueden ser competencia los parques tematicos, ya que

ambos estan enclavados dentro del ocio. (Mufioz, 2012).

La ubicaciéon céntrica de Santo Domingo de los Tsachilas ayuda a que su
desarrollo econémico este en constante crecimiento ya que la distancia corta
con otras provincias como Esmeraldas, Manabi, Los Rios hacen que su
mercado crezca cada dia méas al igual que la competencia lo que obliga a
transformar su servicio por medio de la apertura al cambio, implementando
estrategias que permitan satisfacer las necesidades y sus clientes y a la vez
fidelizarlos. Santo Domino de los Tséchilas es una provincia que brinda gran
apertura de mercado al comercio formal e informal lo que hace que el
movimiento de la economia sea alto ayudados por el hecho de que los
habitantes de la Provincia son nativos y flotantes en su gran mayoria de un

nivel econémico medio a medio.

Los Restaurantes se desenvuelven en un sector altamente competitivo debido a
la gran cantidad de comerciantes que existen en la provincia. La competencia
es directa ya que alrededor de un Restaurante existen méas lugares que ofertan

el mismo servicio incluso a precios mas asequibles.
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Andlisis del Modelo de las cinco fuerzas de Porter

Para un mejor andlisis del entorno competitivo se tomara en cuenta la
herramienta analitica mas comunmente utilizada para analizar el entorno
competitivo, este es el modelo de las cinco fuerzas desarrollado por Porter en

1987.

Describe el entorno competitivo en términos de cinco fuerzas

competitivas basicas:

a. La amenaza de nuevos entrantes (barrera de entrada)
b. El poder de negociacion de los clientes

c. El poder de negociacion de los Proveedores

d. La amenaza de productos y servicios sustitutivos

e. Laintensidad de la rivalidad entre competidores de un sector

Cada una de estas fuerzas afecta a la capacidad de una empresa para
competir en un mercado concreto. Juntas determinan la rentabilidad
potencial de un sector determinado, ya que estas cinco fuerzas actuan
permanentemente en contra de la rentabilidad del sector. (Martinez y

Milla 2005).

Como se puede ver en el cuadro 1 de amenaza de posibles entrantes, se
establece como barreras la falta de experiencia, lealtad del cliente, cuantioso

capital requerido, falta de canales de distribucién entre otros. Dentro del
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analisis realizado el sector de los restaurantes se determind: Barreras a la

entrada altas, lo cual es favorable a la atractividad de la industria.

CUADRO N°1

1. Amenaza de posibles entrantes

1. ¢ Las grandes empresas tienen una
ventaja en costo 0 desempefio?

Brindar ambiente laboral en 6ptimas
condiciones para mejorar el
desempefio de nuestros
colaboradores.

2. ¢Hay diferencias en patentes en los
productos de la industria?

Patentar el nombre del Restaurante “La
Vifia".

3. ¢Hay identidades establecidas de
marca en su industria?

Posicionamiento de la marca, (4P).

4. ¢Sus clientes incurren en costos
significativos si cambian de
proveedores?

A pesar de ser una Provincia abierta al
mercado y la competencia del mismo,
los precios mantienen un estandar.

5. ¢ Es necesario mucho capital para
entrar a la industria?

Por los equipos que se van a utilizar
para la prestacion final del servicio.

6. ¢Hay dificultad en el acceso a
canales de distribucion?

Se presta un servicio directo. Servicio
al cliente.

7. ¢Hay curva de aprendizaje?

Mejora continua en la prestacion del

8. ¢Hay dificultad en acceder a gente
capacitada, materiales o insumos?

La preparacion académica es mejor y
la obtencion de materiales e insumos es|
adsequible en alto nivel.

9. ¢Su producto o servicio tiene
caracteristicas Unicas que le den costos
mas bajos?

Estamos enfocados a un nicho de me
mercado medio y la materia prima se
obtiene a costos bajos.

10. ¢Hay licencias, seguros o
estandares dificiles de obtener?

La obtencion de permisos de
funcionamiento, patentes, certificados,
etc; implica un costo considerable.

11. ¢Enfrenta el nuevo entrante la
posibilidad de contra ataque por parte
de las empresas establecidas?

Innovacién constante para no estancar
las posibilidades de crecimiento del
negocio.

Barreras a la entrada altas = + (favorable a la atractividad de la industria)
Barreras a la entrada bajas = - (desfavorable a la atractividad de la industria)

Fuente: Martinez Pedrés y Milla Gutiérrez (2005).
Elaborado por: Julia Verdezoto

En el cuadro 2 se describe el poder de negociacién de los consumidores; se

hace referencia a sus exigencias y a los niveles en los que ellos se encuentran
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para poder determinar su poder de negociacion. Aqui se determin0: Barreras a

la entrada bajas, lo cual es desfavorable a la atractividad de la Industria.

CUADRO N° 2

2. Poder de negociacion de los consumidores

1. ¢Hay una gran cantidad de
compradores relativo al nimero de
firmas en el negocio?

Santo Domingo de los Tsachilas es una\

provincia de actualmente se encuentra
en constante crecimeinto econémico.
Apertura al mercado.

2. ¢ Usted tiene una gran cantidad de
clientes, cada uno con las compras
relativamente pequefias?

El consumidor adquire en su totalidad
el servicio que se ofrece por parte del
Restaurante La Vifia.

3. ¢El cliente hace frente a un costo
significativo si cambia de proveedor?

A pesar de ser una Provincia abierta al
mercado y la competencia del mismo,
los precios mantienen un estandar.

4. ¢El comprador necesita mucha
informacion importante?

Se ofrece un servicio concreto y de
necesidad bésica.

5. ¢Puede el cliente integrarse hacia
atras?

Debido al tipo de negocio.

6. ¢ Sus clientes no son muy sencibles
al precio?

La competencia con la estrategia de
bajos costos, lo que implica un precio
bajo al cliente puede ocacionar la
perdida de consumidores.

7. ¢Su producto es Unico en un cierto
grado o tiene una marca reconocida?

Es Unico debido a la calidad y sabor
que posee; sin embargo, no tiene
posicionamiento en alto grado.

8. ¢Son los negocios de sus clientes
lucrativos?

Los precios establecidos son
adsequibles para todos, a pesar de
que esta enfocado en la clase media.

Barreras a la entrada altas = + (favorable a la atractividad de la industria)
Barreras a la entrada bajas = - (desfavorable a la atractividad de la industria)
Fuente: Martinez Pedrés y Milla Gutiérrez (2005).
Elaborado por: Julia Verdezoto

En el cuadro 3 se analiza la amenaza de posibles sustitutos. Segun Michael
Porter (2009) dentro del mercado la rivalidad lleva a manipular factores

observables, los productos sustitutos que merecen maxima atencion son los
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sujetos a tenencias que mejoran su desempefio y precio contra el producto o

servicio ya establecido.

CUADRO N° 3

3. Amenaza de posibles sustitutos

1. Los sustitutos tienen limitaciones de Se establece en base a los gustos y
desempefio que no compensan su preferencias, capacidad adquisitiva y
precio bajo. O, su funcionamiento no entorno social que rodea a las

es justificado por su precio alto. X persona.

2. El cliente incurre en costos al
cambiar a su sustituto (switching

COsts). X Costo de Oportunidad.
3. Su cliente no tiene un sustituto Por gustos y preferencias de los
verdadero. X demandantes o consumidores.

Se puede fidelizar a nuestros clientes
en base a la calidad del servicio y el
precio de venta. Sin embargo, nuestros
4. No es probable que su cliente clientes pueden encontrar un sustituto
cambie un sustituto. X en base a sis gustos y preferencias.

Barreras a la entrada altas = + (favorable a la atractividad de la industria)
Barreras a la entrada bajas = - (desfavorable a la atractividad de la industria)
Fuente: Martinez Pedrés y Milla Gutiérrez (2005).
Elaborado por: Julia Verdezoto

En el cuadro 4 se describe el poder de negociacién con los proveedores. Un
mercado no sera atractivo cuando los proveedores esten muy bien organizados,
tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y tamafo
del pedido, aln maés si los insumos que suministran son claves para nosotros, es

decir no tienen sustitutos, son pocos y probablemente de alto costo.
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CUADRO N° 4

4, Poder de negociacién de los proveedores

si (+) |MEDIO| NO () NOTAS

1. Mis insumos (materiales, trabajo,
provisiones, servicios, etc.) son
estandares mas que Unicos o
diferenciados. X Es un servicio de consumo masivo.

Se debe determinar que las calidad de
la materia prima que nuestro nuevo
proveedor aunque sea barata esté

2. Es barato y rapido cambiar entre dentro de los estandares de aceptacion
proveedores. X de nuestros clientes.

3. Mis proveedores encuentran dificil

entrar a mi negocio (integracion hacia En base a las exigencias de los
adelante). X consumidores.

4. Puedo cambiar los insumos

realmente X Se presta un servicio determinado.

5. Tengo muchos proveedores Apertura al mercado creciente en la
potenciales. X zona.

6. Mi negocio es importante para mis Oferta y demanda. Costo de venta que|
proveedores. X se fija a los clientes.

7. Mis costos de insumos no tienen
influencia significativa en mis costos
totales. X Costos fijos y variables.

Barreras a la entrada altas = + (favorable a la atractividad de la industria)
Barreras a la entrada bajas = - (desfavorable a la atractividad de la industria)
Fuente: Martinez Pedrés y Milla Gutiérrez (2005).
Elaborado por: Julia Verdezoto

Finalmente, como se puede ver en el cuadro 5 la rivalidad entre competidores
existentes, aparece cuando alguno de ellos se siente amenazado por la

competencia o ve la posibilidad de mejorar su posicion en el mercado.
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CUADRO N° 5

5. Rivalidad entre competidores existentes

Barreras ala entrada altas = + (favorable a la atractividad de la industria)
Barreras a la entrada bajas = - (desfavorable ala atractividad de la industria)
Fuente: Martinez Pedrés y Milla Gutiérrez (2005).
Elaborado por: Julia Verdezoto

1.1.3 Entorno Legal-Politico

Las empresas son el centro de la actividad econémica dentro de una sociedad, y

se requiere que estas funcionen eficientemente para lograr sus objetivos y

metas.
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“Los procesos politicos y la legislacion influencian las regulaciones del entorno
a las que los sectores deben someterse. Las legislaciones gubernamentales
pueden beneficiar o perjudicar de forma evidente los intereses de una

compaiiia.” (Martinez y Milla, 2005).

Dentro del entorno legal-politico los Restaurantes deben regularse bajo los
Articulos 8 y 9 de la Ley de Turismo, donde se enumeran los requisitos que
permiten el correcto funcionamiento de las locaciones, incluyendo la Patente

Municipal.

Ademas se debe incluir Certificados de Salud de cada uno de los empleados
que forman parte del Restaurante, tal y como lo contempla del Codigo de

Salud.

Las politicas que el gobierno ecuatoriano ha establecido en beneficio de micro
negocios ha sido la de financiamiento para la creacion de micro empresa o su
mejoramiento a través de la inversion. En este Gltimo afio se entregaron
alrededor de USD 2 mil millones a micro empresarios para el desarrollo de
pequefos negocios. Los Restaurantes pueden verse notablemente beneficiados
por medio de esta politica que se podria aplicar para el mejoramiento y
ampliacion de la infraestructura. Ademas se podra utilizar esta politica de
desarrollo empresarial para ampliar el giro de negocio de los restaurantes ya

establecidos.
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1.1.4 Entorno Tecnoldgico

Segun Ricardo Ortiz (2009), la tecnologia es uno de los factores que mas
cambios ha introducido en los dltimos afios en el mundo de los servicios
sobretodo de los restaurantes. Desde la llegada de los nuevos sistemas de
elaboracion, conservacién y regeneracion se han variado los procesos de
trabajo e incluso se han separado las zonas de produccién de las de servicio, se
han incrementado la capacidad de servicio. Por otro lado, la aparicion de
productos de cuarta y quinta gama, asi como los condimentos ya preparados
para la cocina se ha convertido en un avance tecnoldgico que ha propiciado

variaciones en los procesos y en la organizacion de las cocinas.

1.2 ANALISIS SITUACIONAL INTERNO

Conocer la situacion real en la que se encuentra nuestra Organizacion, ayudara a
establecer y poner en marcha un plan estratégico para combatir escenarios que
puedan desestabilizarnos como empresa dentro de un mercado competitivo. Por
medio de este analisis se busca identificar las fortalezas y debilidades que tenemos

para desarrollar las distintas actividades.

Fortaleza se define como algo que es competente en una organizacion y ayuda a ser
mas competitivos dentro de un mercado cambiante. Mientras que las debilidades al
no ser detectadas y corregidas a tiempo pueden lograr que nuestro producto o

servicio prestado no esté a nivel de nuestra competencia directa.

32



1.2.1 Resefia Histérica

El Restaurante “La Vifia” fue fundado en el afio 2005 en la Provincia de Santo

Domingo de los Tsachilas — Ecuador.

FIGURA N° 2
VISTA FRONTAL DEL RESTAURANTE “LA VINA”

P BIENVENIDOS
d "F/'./ﬂ( ?I‘Ii(lu‘.
EWEM?@@P'_'_
BESTAURANT

Fuente: Fotografia de Julia Verdezoto (2012)
Elaborado por: Julia Verdezoto

La familia Vera Balseca con el fin de cumplir sus aspiraciones de emprender
con su negocio propio y desafiar al mercado competitivo de la provincia decide
establecer un sitio que cubra una necesidad basica en las personas. Después de
investigar el mercado por un corto periodo de tiempo y notando de manera
artesanal las necesidades de los pobladores deciden ubicar en el centro de la
ciudad un comedor para la venta de almuerzos al publico. Como todo negocio
recién instalado tuvo que pasar por problemas al inicio hasta darse a conocer,
atraer clientela y fidelizar a la misma. Debido al exquisito sabor de la comida
realizada desde un inicio por la cocinera manabita conocida como “la negra
candela” y el precio del los almuerzos el comedor comenzé a adquirir mayor

clientela con el paso de los dias.
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Con el fin de mejorar el servicio que se brindaba a los clientes y de expandir la
demanda de almuerzos se invierte en la remodelacion de la infraestructura que
inicialmente se ubicaba en un local comercial de propiedad de la familia. Con
la remodelacion de las instalaciones surge la idea de personalizar el negocio y
colocar un nombre que comience a posicionarse en el mercado; es ahi cuando

se cambia de comedor a Restaurante “La Vina”.

A partir de ese momento el Restaurante La Vifia comienza a darse a conocer
por toda la Provincia distinguiéndolo por ser uno de los mejores gracias a que
se ha mantenido la misma sazén en sus almuerzos y el precio es asequible para

cualquier nicho de mercado, enfocandose mas en el nivel medio.

Desde la fecha de su fundacion el Restaurante La Vifia que nacié como un
comedor para la venta de almuerzos ha crecido constantemente, hoy en dia su
infraestructura a crecido de manera 6ptima y la demanda ha crecido logrando
incluso fidelizar a sus clientes, ellos conservan su fuente principal de ingresos

que es la venta de almuerzos que es lo que basicamente mueve su negocio.

La familia Vera Balseca tiene entre sus metas trabajar constantemente para que

su negocio siga creciendo y de esta manera fomentar el desarrollo del comercio

dentro de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.
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1.2.2 Servicio que se ofrece

FIGURA N° 3

ALMUERZO DEL DIA

Fuente: Fotografia de Julia Verdezoto (2012)
Elaborado por: Julia Verdezoto

El Restaurante La Vifia presta su servicio a los habitantes de la Provincia de
Santo Domingo de los Tsachilas. Desde un inicio los fundadores del
restaurante observaron lo atractivo que podria ser la venta de almuerzos para el
mercado ya que viendo las necesidades de las personas se lograra obtener

apertura al mismo.

El Restaurante La Vifia ofrece almuerzos diarios que son preparados bajo una
especificacion, que es la utilizacién de algun tipo de mariscos dentro del
mismo. Se escogio al marisco como ingrediente principal debido a que los
pobladores de la provincia son muy apegados a este tipo de alimento. Sin
embargo, para satisfacer las necesidades y gustos de todos nuestros
consumidores siempre se realiza alternativas para la sopa y el plato fuerte que

no contenga mariscos.
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FIGURA N° 4
PLATO FUERTE

Fuente: Fotografia de Julia Verdezoto (2012).
Elaborado por: Julia Verdezoto

La Vifa asegura la prestacion de un servicio de Optima calidad y el seguro
consumo de los almuerzos a los demandantes ya que debido a temas legales, de
salud, de bienestar, nutricion y ética profesional, la materia prima (alimentos)
es adquirida por los propios duefios del Restaurante horas antes de la
elaboracion del producto final. Esto se debe a que dentro de la sociedad es
importante cuidar el bienestar de nuestros consumidores y por el tipo de
negocio la mejor manera de hacerlo es ofreciendo comida fresca que justifique

el precio de venta al publico.

Los almuerzos que el Restaurante La Vifia ofrece a sus clientes estan

conformados de la siguiente manera: 3 opciones de sopa, 3 opciones de plato

fuerte, 3 opciones de jugos y postre.
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FIGURAN° 5

MENU DEL DIA

Fuente: Fotografia de Julia Verdezoto (2012).
Elaborado por: Julia Verdezoto

El valor a cancelar por el cada almuerzo consumido es de 2,75 USD entre
semana y de 3,00 USD los fines de semana; este precio en el mercado es
considerado de nivel medio y puede ser pagado por oficinistas 0 ejecutivos que
trabajan en empresas aledafias al sector de ubicacion del Restaurante, familias
que no alcanzar a almorzar en sus respectivos hogares, estudiantes
universitarios que deben almorzar fuera de su casa debido a horarios de
estudio, comerciantes y personas en general que por motivos ajenos deben
buscar un lugar seguro y atractivo para la segunda comida mas importante del

dia.

El servicio que el Restaurante La Vifia ofrece cubre la necesidad basica de las
personas y complementado con la calidad que merecen y un precio asequible a
todo publico podemos afirmar que somos uno de los Restaurantes con mayor
potencial de crecimiento dentro de la provincia. Se busca vias alternas

complementarias que nos permita ampliar el negocio para de esta manera
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lograr incrementar los ingresos que se obtienen, abarcar mas zonas dentro del
mercado de la Provincia, obtener mayor demanda y conservar a nuestros

clientes.

1.2.3 Estructura Interna

La estructura de una empresa u organizacion se representa graficamente por
medio de un organigrama, en el cual se puede notar las estructuras
departamentales y en ciertos casos a las personas que las dirigen, mediante un
esquema sobre las relaciones jerarquicas y de competencia de vigor en la
organizacion. El organigrama es un modelo abstracto y sistematico que

permite obtener una idea acerca de la estructura formal del negocio.

Desarrollar un organigrama dentro de un negocio por mas pequefio que este
sea, ayuda a mantener informacion clara sobre todos los elementos de
autoridad, los diferentes niveles de jerarquia y la relacion que existe entre ellos.
Sin embrago, en el organigrama no se debe encontrar toda la informacion que
nos permita conocer como es la estructura total de la empresa, es decir que
debe tener Unicamente con los elementos indispensables; el organigrama solo

debe cumplir con ser facil de entender y a la vez sencillo de utilizar.

El Restaurante La Vifa tiene una estructura interna pequefia ya que este esta

conformado por 12 personas Unicamente, incluyendo a sus duefios que forman

parte de la estructura interna que el Restaurante tiene. Por medio del
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Organigrama vamos determinar relaciones de las personas y la funcion que

desempefian, como se muestra a continuacion en la figura 6.

FIGURA N° 6
ORGANIGRAMA ACTUAL DEL RESTAURANTE “LA VINA”
Gerente
General
Encargadade é______
la contabilidad |-
Asistente
Administrativo
J J
y V
Asistente .
Chef 1 Asistente Chef 2
T |
y v V ) { V
Mesero 1| | Mesero2 | | Mesero3 | [ Mesero4 | | Mesero5 | |Mesero6

Fuente: Duefios Restaurante “La Vifia”
Elaborado por: Julia Verdezoto

1.2.4 Localizacién — Distribucion Fisica

El Restaurante La Vifia se encuentra localizado en la calle Tulcan y Babahoyo

esquina en la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas. A continuacion en

la figura 7 podremos ver el croquis del Restaurante La Vifia.
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FIGURA N° 7

CROQUIS DEL RESTAURANTE “LA VINA”
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La familia Vera Balseca posee una infraestructura y espacio amplio para

desenvolvimiento de su negocio. Sin embargo, esta no siempre fue asi con el
paso del tiempo se vieron en la necesidad de ir realizando adecuaciones y
ampliando el espacio fisico para poder satisfacer a su demanada que poco a

poco se iba incrementando; se espera seguir adecuando el local para brindar

una mejor atencion a nuestros clientes.
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FIGURA N° 8
DIAGRAMA DE RECORRIDO

RESTAURANTE “LA VINA”

Diagrama de Recorrido

7 [J [7

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

68,1 Metros Cuadrados de Infraestructura

1.2.5 Resultados Actuales

Un negocio no puede mejorar o evolucionar si este no es medido
constantemente, medir diferentes factores que intervengan en el
desenvolvimiento del giro de negocio de una organizacion ayuda a tener una
idea clara y concreta de la posicion actual en la que nos encontramos dentro del
mercado. Para esto es indispensable tener herramientas especificas para
traducir todo esto en objetivos concretos y acciones especificas que se puedan
medir y evaluar periédicamente cumpliendo requerimientos basicos que nos
brinden informacion completa y objetiva de como estamos ubicados y nuestro

nivel de competitividad.
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Para el Restaurante La Vifia es importante medir resultados de cuatro
indicadores fundamentales que son: nimero de clientes, ventas realizadas,
costos en los que se incurre, y el total de ingresos que genera el negocio. La
correcta informacion de estos indicadores contribuye implementar estrategias y
desarrollar planes a corto, mediano y largo plazo para enfrentar margenes de

error y mejorar.

1.2.5.1 NUmero de Clientes

El ndmero de clientes que solicitan el servicio de almuerzos del
Restaurante La Vifa es variable, especialmente los que asisten de lunes a
viernes de los que asisten los fines de semana. Para poder determinar el
namero de clientes fijos que asisten al Restaurante se trabajo con
estadisticas que muestran el numero exacto de consumidores que

asistieron cada dia por un periodo de un mes.

Se empez6 desde el dia lunes 30 de julio y se anoto6 el numero de clientes

diarios que asistian al Restaurante hasta el dia domingo 26 de agosto.
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FIGURAN®9
DATOS HISTORICOS DE VENTAS
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Fuente: Datos Historicos Restaurante “La Vifia”.
Elaborado por: Julia Verdezoto

Se incrementa el niumero de ventas durante los fines de semana en el que
se registran de 250 a 300 almuerzos vendidos. Mientras que de lunes a

viernes se registra la venta de 200 a 250 almuerzos.

1.2.5.2 Ventas

Las ventas fueron determinadas por medio de informacion acumulada de
un mes; es decir el mismo tiempo en el que fueron determinados los
numeros de clientes. Esto varia dependiendo de la cantidad de almuerzos
que se vendan en el dia y del precio que se establezca, ya que entre
semana el precio de venta de los almuerzos es de 2,75 ddlares y los fines
de semana es de 3,00 dolares. La variacion del precio se debe al menu

que se ofrece.
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TABLA N° 6
MUESTRA DE VENTAS REALIZADAS DEL 30 DE JULIO AL 26

DE AGOSTO
[___FECHA  TCANTIDA] PRECIO | TOTAL |
Lunes 30 de julio 210 2,75 577,50
Martes 31 de julio 235 2,75 646,25
Miércoles 1 de agosto 220 2,75 605,00
Jueves 2 de agosto 207 2,75 569,25
Viernes 3 de agosto 248 2,75 682,00
Sébado 4 de agosto 300 3,00 900,00
Domingo 5 de agosto 900,00

Lunes 13 de agosto 220 2,75 605,00
Martes 14 de agosto 220 2,75 605,00
Miércoles 15 de agosto 210 2,75 577,50
Jueves 16 de agosto 190 2,75 522,50
Viernes 17 de agosto 210 2,75 577,50
Sébado 18 de agosto 280 3,00 840,00
Domingo 19 de agosto

Fuente: Datos Historicos Restaurante “La Vifia”.
Elaborado por: Julia Verdezoto
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1.2.5.3 Total Ingresos

TABLA N° 7
DETALLE DE INGRESOS EN BASE A LA MUESTRA
FECHA TOTAL
Lunes 30 de julio 577,50
Martes 31 de julio 646,25
Miércoles 1 de agosto 605,00
Jueves 2 de agosto 569,25
Viernes 3 de agosto 682,00
Séabado 4 de agosto 900,00
Domingo 5 de agosto 900,00
Lunes 6 de agosto 605,00
Martes 7 de agosto 618,75
Miércoles 8 de agosto 687,50
Jueves 9 de agosto 687,50
Viernes 10 de agosto 563,75
Sébado 11 de agosto 900,00
Domingo 12 de agosto 870,00
Lunes 13 de agosto 605,00
Martes 14 de agosto 605,00
Miércoles 15 de agosto 577,50
Jueves 16 de agosto 522,50
Viernes 17 de agosto 577,50
Sébado 18 de agosto 840,00
Domingo 19 de agosto 885,00
Lunes 20 de agosto 660,00
Martes 21 de agosto 646,25
Miércoles 22 de agosto 591,25
Jueves 23 de agosto 563,75
Viernes 24 de agosto 632,50
Séabado 25 de agosto 900,00
Domingo 26 de agosto 870,00

Fuente: Datos Histéricos Restaurante “La Vifia”.
Elaborado por: Julia Verdezoto

1.2.5.4 Costo

En base a informacion proporcionada por la Contadora del Restaurante

“La Vifa”, a continuacion en la Tabla 1.7 se describe el Estado de

Resultados Presupuestado.
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TABLA N° 8
ESTADO DE RESULTADOS PRESUPUESTADO

RESTAURANTE "LA VINA"
ESTADO DE RESULTADOS PRESUPUESTADO
Del 30 de julio al 26 de agosto

Ventas 19.288,75
Costo de Ventas 6.751,06
Utilidad Bruta 12.537,69
Gastos de Venta 116,66
Utilidad Operacional 12.421,03
Gastos Administrativos 6.484,29
Utilidad Antes de Impuesto 5.936,74
15% Participacion Trabajadores -
Base Imponible 5.936,74

25% Impuesto a la Renta -
Base de la Reserva legal -
10% Reserva Legal -

Utilidad antes del IVA 5.936,74
12% Impuesto al Valor Agregado 2.314,65
Utilidad Neta 3.622,09

Fuente: Datos Histéricos Restaurante “La Vifia”.
Elaborado por: Julia Verdezoto

1.2.5.5 Balance General Presupuestado

En base a la informacion proporcionada por la Contadora del Restaurante

“La Vifa”, a continuacidon se describe el Balance General Presupuestado.
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TABLAN°9

BALANCE GENERAL PRESUPUESTADO

ACTIVOS

Caja
Bancos
Cuentas por Cobrar
Inventario

ACTIVO FlJO
Mueblesy enseres
Edificios
Equipos
Equipo informatico

BALANCE GENERAL PRESUPUESTADO

RESTAURANTE "LA VINA"

700
52.837
280
5.000

4.500
22.000
1.500
1.500

—

PASIVOS

Cuentas por pagar
Documentos por pagar c/p
Préstamo c/p

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO
Capital

Resultado del ejercicio
TOTAL PATRIMONIO

3.660,
2.000;
6.000,
11.660

69.834)
6.123,04
75.957

Fuente: Datos Historicos Restaurante “La Vifia”.
Elaborado por: Julia Verdezoto

1.2.5.6 Andlisis de Indicadores Financieros

Segun ASECORP Ltda.

El andlisis de indicadores financieros es un

estudio efectuado a los estados contables de un ente econdmico -

financiero, con el proposito de evaluar el desempefio financiero y

operacional del mismo. Representa la relacion entre dos cuentas o rubros

de los estados contables con el objetivo de conocer aspectos como

liquidez, solvencia, endeudamiento, rentabilidad entre otros.

Una vez que se obtuvo y analizo la informacion por parte de la contadora

del Restaurante “La Vifia”, se tomo los siguientes indicadores financieros

para ser calculados e interpretados:
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Liquidez.- Capacidad que tiene una empresa para hacer frente a sus
obligaciones en corto plazo; es decir, la capacidad que el Restaurante “La

Vifia” tendra para obtener dinero en efectivo.

LIQUIDEZ CORRIENTE Activo Corriente
Pasivo Corriente

LIQUIDEZ CORRIENTE 88.317 7,5744
11.660

La liquidez corriente indicara si el Restaurante “La Vifia” tiene suficiente
liquidez para cubrir sus obligaciones a corto plazo; en este caso por cada
dolar de deuda a corto plazo, el Restaurante tiene 7,57 ddlares para

cubrirlo.

PRUEBA ACIDA Activo Corriente - Inventarios
Pasivo Corriente

PRUEBA ACIDA 88.317 - 5.000 7,1455
11.660

La prueba acida permitird ver nuestra liquidez a corto plazo, quitando el

activo més dificil de comercializar que es el inventario.

Solvencia.- Capacidad de una empresa para cumplir con sus obligaciones

de vencimiento a corto plazo; es decir, la capacidad de pago que el

Restaurante “La Vifa” posee.
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ENDEUDAMIENTO DEL ACTIVO Pasivo Total
Activo Total

ENDEUDAMIENTO DEL ACTIVO 11.660 0,1320
88.317

El 13% de los activos que posee el Restaurante “La Vifia”, estan

financiados por recursos de terceros.

ENDEUDAMIENTO PATRIMONIO Pasivo Total
Patrimonio
ENDEUDAMIENTO PATRIMONIO 11.660 0,1521
76.657

Apalancamiento.- Es usar el endeudamiento para financiar una
operacion; es decir, que el Restaurante “La Vifia” en vez de usar fondos

propios para una operacion va a utilizar crédito.

APALANCAMIENTO Activo Total
Patrimonio
APALANCAMIENTO 88.317 1,1521
76.657

El andlisis de estos indicadores financieros no indica que el Restaurante
“La Vifia” maneja una rentabilidad estable y cuenta con el dinero

suficiente para cubrir sus obligaciones responsablemente.
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Después de analizar todos los factores e indicadores que influyen en el
desenvolvimiento del Restaurante en el entorno se determino el FODA

detallado en el cuadro 6.

CUADRO N° 6
ANALISIS FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

El Restaurante La Vifia distingue a sus almuerzos Proveedores con altos costos en Materia Prima
por su inconfundible sazén manabita. para la elaboracion del producto final.

El Restaurante La Vifia incluyd a los mariscos como| Meseron con poca experiencia en cuanto al
parte fundamental de su menu. Este alimentoes [tratoy servicio al cliente.

aceptado en su totalidad por sus clientes. Infraestructura no muy amplica; es decir, que no
El precio de venta al publico de los almuerzos poseamos la capacidad fisica para poder atender
que se ofertan es de 2.75 USD, cuyo valor se atodos nuestros demandantes.
considera asequible para los habitantes. No poseer la cantidad de personal adecuada para
La ubicacion del Restaurante La Vifia es central lo |la atencién alos clientes.
que permite el cremiento de la demanda. No realizar la compra de materia prima en cantidades

adecuadas para evitar faltantes y desperdicios.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
El servicio que prestamos esta dirigido a satisfacer| Incremento en el precio de la materia prima (alimentos)
necesidades basicas de las persona. para la elaboracion del producto final.
La materia prima que El Restaurante La Vifia Incremento de lainflacion
utiliza para la elboracion de su producto final es de | Castigos econdmicos fuertes por no cumplir con los
facil adquisicion. permisos adecuados de funcionamiento.

Santo Domingo de los Tséchilas es la 4ta provincia | Inestabilidad politica, cambio de gobierno en el pais, lo
con mayor cantidad de habitantes del pais, lo que |que llevaria a que se modifiquen leyes.
contribuye a tener una demanda alta. Costo de los tramites que deben realizar los duefios de
Santo Domingo de los Tséchilas es una Provincia |los negocios para que los mismos puedan funcionar.
con alto grado de comercio lo que contribuye a que | Una de las amenazas més considerables son los gustos

su econompiay mercado este en constante y preferencias de los clientes.

crecimiento. Establecer un precio estandar, que este acorde a los que
Facil acceso a crédito para el financiamiento a maneja la competencia.

micro empresas por parte de bancos estatales. No estar abiertos al mercado cambiante que hoy en dia
Hoy en dia hay grandes oportunidades de nos rodea.

capacitacion para los duefios y administradores de
negocios para su mejora continua.

Fuente: Observacion realizada al Restaurante “La Vifia”
Elaborado por: Julia Verdezoto

Mediante el andlisis FODA se lograra determinar metodol6gicamente la
situacién del Restaurante “La Vifia”, extrayendo sus caracteristicas
internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y
Oportunidades). EI FODA nos permitira conocer la situacion real en la
que se encuentra el Restaurante y en base a esto planificar una estrategia

para el futuro, que en este caso se ve enfocada a la expansion del negocio
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en el mercado de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas
mediante la captacion de mayor demanda, fidelizacion de los clientes,
mantener y mejorar estandares de calidad e incursionar con la

implementacion de un Servicio de Catering Empresarial.
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2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Desde la fundacion del Restaurante La Vifia en el afilo 2005 se observa dentro de la
Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas una creciente evolucion en cuanto a
innovacion, mejoramiento continuo y reingenieria de las organizaciones y empresas que se
desenvuelven en el entorno. A todo esto se suma mano de obra calificada, calidad y
garantia en el producto elaborado o servicio prestado, buena atencion al cliente,
fidelizacion de nuestros consumidores y un alto grado de competencia entre negocios que

manejan la misma propuesta o propuestas similares.

Implementar procesos es vital para el Restaurante La Vifia ya que desde su creacion las
adquisiciones de Materia Prima para la elaboracion del producto final se han realizado en

base a una vision funcional.

2.1 SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos permite tener una vision sistémica de la organizacion, como
lo afirma (Bravo, 2006) ya que permite ver el todo, apreciar sus componentes y
descubrir sus caracteristicas especificas. De igual forma permite ubicar el sistema en
su entorno, aceptar la complejidad, la autorganizacion, e inteligencia del sistema, asi
como la responsabilidad social con la sociedad donde interactia. (Fontalvo Herrera

y Vergara Schmalbach 2010).
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Es importante implementar un Sistema de Gestion por Procesos en las
Organizaciones ya que estas son tan eficientes como lo son sus procesos, es una

forma de gestionar toda la organizacion.

Segun Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach (2010), el alto desarrollo del mundo
industrial ha llegado a niveles de saturacion de algunos productos, que sumado a la
liberalizacion del comercio internacional, nos lleva a que solo los mejores puedan
subsistir en mercados contraidos y de alta competencia (competitividad). El poder ha
pasado de la oferta a la demanda convirtiendo al cliente, cada vez més exigente, en la
razén de ser de cualquier negocio. Dentro de este marco, la gestion por procesos da
un enfoque total al cliente externo desplegando al interior de la compafiia sus
necesidades (estandar minimo) y sus expectativas (subjetivo), siendo el

cumplimiento de éstas Ultimas las que generan valor agregado al producto o servicio.

La Gestion de los procesos tiene las siguientes caracteristicas (Fontalvo y Vergara,

2010):

e Analizar las limitaciones de la Organizacién funcional vertical para mejorar la

competitividad de la empresa.

¢ Reconocer la existencia de procedimientos internos.

¢ Identificar los procesos relacionados con los factores criticos de la Empresa o

gue proporcionen una ventaja competitiva.
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o ldentificar las necesidades del cliente externo y orientar a la Empresa hacia su

satisfaccion.

e Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada hacia los Procesos

y aquella enfocada hacia los departamentos o funciones.

¢ La Organizacion se debe enfocar en torno a resultados no a tareas.

e Asignar responsabilidades personales a cada Proceso.

e Establecer en cada proceso indicador de funcionamiento y objetivo de mejora.

e Evaluar la capacidad de procesos para satisfacerlos.

e Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando su variabilidad

comun.

e Medir el grado de satisfaccion del cliente externo e interno y ponerlo en

relacion con la evaluacion de desempefio laboral.

A continuacion se detallan y definen las siguientes palabras, que se involucra dentro

del desarrollo del tema de estudio, informacion extraida segiin Fernandez de Velasco

(2010).
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Proceso es una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre
una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga

los requerimientos de los clientes.

Actividades conjunto de tareas, acciones planificadas llevadas a cabo por personal
de la Organizacion de caracter individual o grupal, cuyo fin es la consecucion de

objetivos y metas.

Calidad cualidad que otorgan los clientes internos y externos a un proceso, bien o

servicio, respecto a sus semejantes.

Costo valor monetario de los consumos de factores que supone el ejercicio de una

actividad econémica destinada a la produccién de un bien o servicio.

Utilidad satisfaccion o beneficio que se puede obtener al realizar una transaccion

economica.

Precio pago o recompensa asignado a la obtencion de un bien o servicio, 0 mas

general una mercancia cualquiera.

Eficiencia nivel que alcanza los resultados obtenidos de una tarea realizada, frente a

los insumos o recursos utilizados.

Eficacia resultados obtenidos al llevar a cabo la consecucion de metas y objetivos

planteados.
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Mercado cualquier conjunto de transacciones o acuerdos de negocios entre

compradores y vendedores.

Diagrama de flujo

Segin Celinda Fournier Marcos (2006); los diagramas de flujo son una

representacion gréfica de la secuencia de operaciones (actividades y decisiones) que

forman un proceso. Se aplica para el disefio, implantacion y revision de los procesos.

Entre las ventajas que los diagramas de flujo nos dan tenemos:

e Mejorar el disefio de sistemas.

¢ Facilitar la integracion de nuevos procesos o mejorar los existentes.

e Documentar para referencia y comprension de los sistemas.

e Facilitar la comunicacién entre las personas que intervienen en el

funcionamiento de los sistemas.

e Mayor comprension del proceso ya que se muestra como dibujo.

¢ |dentificar problemas y oportunidades de mejora del proceso.
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e Muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se

realizan.

e Herramienta practica para capacitar a nuevos empleados.

La diagramacion constituye un elemento de decision invaluable para los individuos y

las organizaciones dentro del area laboral ya que, a los individuos les permite

percibir de forma analitica la secuencia de una accion en forma detallada; y a las

organizaciones les posibilita el seguimiento de sus operaciones mas importantes por

medio de la diagramacion.

Simbolos utilizados

Las figuras utilizadas para los diagramas de flujo de detallan en el cuadro 7.
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CUADRO N° 7

FIGURAS PARA DIAGRAMAS DE FLUJO

ENTIDAD EXTERNA

Cuadrado sombreado

Contiene el nombre de la entidad
externa

Fuente de flujos de informacion,
productos y/o servicios

DIRECCION DEL PROCESO

Lineas restas horizontales o
verticales con una flecha en la
punta

Indica la secuencia de ejecucion de
las operaciones

DOCUMENTOS

-

Rectangulo con base ondulada
Entradas (insumos) o Salidas
(resultados)

Documentos, formularios,
materiales o productos que se
utilizan en una actividad

ACTIVIDAD

Rectangulo dividido en dos
segmentos:

actividad

2. Nombre del cargo del
responsable de ejecutar la
actividad

DECISION

(CONDICIO
N?

Rombo que contiene una condicion
redactada como pregunta
Acciones para decidir entre dos
alternativas del flujo de
operaciones

CONECTOR

O

Circulo con una letra mayuscula en
el medio

Conecta diferentes partes de un
diagrama y pueden graficarse en
varias hojas

REFERENCIA-PROCESO

Identificar a otro proceso
relacionado, escribiendo el nombre
del proceso

INICIO Y FIN DEL PROCESO

Iniciar y finalizar un proceso,
escribiendo "INICIO" 0 "FIN™

BASE DE DATOS

]

Representar bases de datos, hojas
electrénicas u otras formas de
almacenamiento de informacion
electrénico.

Fuente: Meyers, Stephens (2006).
Elaborado por: Julia Verdezoto
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Manual de Procedimientos

Un manual de procedimientos es una herramienta que permite direccionar las
acciones de una empresa, por medio de un enfoque basado en procesos que a su vez
contribuye a mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion y establecer una
gestion horizontal mas no vertical. Este es considerado como un documento que
contiene la descripcién de actividades que deben seguirse en relacion de las

funciones dentro de un area o departamento.

Una vez diagramados los procesos, es indispensable crear un manual de
procedimientos de cada uno de los procesos levantados, ya que nos permite conocer
el funcionamiento interno de lo que respecta a descripcion de tareas, ubicacion

requerimientos y responsables de ubicacion.

Mantener manuales de procedimientos dentro de una empresa ayuda a la induccion,
adiestramiento y capacitacion del puesto de un nuevo miembro de que ingrese a la
empresa contribuyendo de esta manera a la coordinacion de actividades evitando la

duplicidad de las mismas.

Un manual de procedimientos se conforma de las siguientes partes:

Logotipo de la organizacion,

Nombre oficial de la organizacion,

Denominacién de la unidad o area a la que pertenece,

Lugar y fecha de elaboracion,

59



¢ Numero de revisiones en caso de que hubiere,
¢ Responsables de su ejecucion,

e Descripcidn detallada del proceso implementado.

Analisis de Valor Agregado

El Valor Agregado es el valor que se obtiene después del procesamiento, menos el

valor antes del procesamiento o de las actividades de transformacion. (Medina

Giopp, 2005).

El analisis de creacion de valor en las organizaciones permite tipificar al conjunto de

actividades de la Organizacion en tres tipos:

1. Actividades que agregan valor desde el punto de vista del cliente.- son

indispensables para su satisfaccion.

2. Actividades que agregan valor a la empresa pero que de no existir no afectan al

valor del producto.

3. Actividades que no agregan valor ni al cliente ni a la empresa.

60



CUADRO N° 8

ALGORITMO DE HARRINGTON

Actividad
Necesaria
para
generarel
producto?
Contribuyealos Contribuye alas
requerimientos funcionesde la
del cliente? Organizacion?
Sinvalor Valor Sinvalor
agregado agregado agregado
parala

Fuente: Medina Giopp, (2005)
Elaborado por: Julia Verdezoto

El valor agregado hace a su negocio mas rentable, es este el factor que puede hacer la
diferencia entre tu empresa y la competencia. Invertir en valor agregado significa
dar mas, ofrecer mejor servicio y por supuesto cobrar mas, pero una buena estrategia

puede hacer la diferencia para hacer de una empresa 0 negocio mas rentable en todos

los sentidos de posicionamiento comercial.

La definicion de valor agregado informa que este es un proceso productivo adicional
al ya plasmado en la materia prima y el capital fijo, o desde el punto de vista del
empresario, es la diferencia entre el ingreso y los costos de la materia prima y el
capital fijo. El valor agregado dice que este es generado por los detalles adicionales

que diferencian a nuestro producto o servicio, de los ofrecidos por la competencia.

Entre las principales ventajas tenemos:
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e Conocer que las actividades que actualmente se ejecutan dentro del negocio u
organizacion agregan valor al cliente, a la empresa, 0 no agregan valor a

ninguno de los dos.

¢ Incrementar el volumen de ventas de los productos o servicios proporcionados

por el negocio u Organizacion.

e Incrementar la rentabilidad del negocio u Organizacion, por medio de la

captacion de nuevos clientes.

Una vez que se ha determinado el Inventario de Procesos del Restaurante “La Vifia”,
se procedié a diagramar cada uno de ellos, que forman parte de Mapa de Procesos
con sus respectivas actividades se ha analizado el valor agregado y su influencia en
las mismas, con el fin de determinar si este influye directamente al cliente o0 a la

empresa; o si no tiene influencia.

Dentro de este capitulo se determinara la situacion actual en base a un inventario de
procesos del Restaurante “La Vina”, los mismos que una vez que sean descritos por
sus actores y observados seran diagramados en la herramienta informatica Microsoft
Visio para un posterior analisis de valor agregado. A esto se incluye la matriz de
debilidades y oportunidades de mejora, la misma que es considerada como una

introduccion para las mejoras propuestas dentro del Restaurante.

62



2.2

INVENTARIO DE PROCESOS

Usando la técnica de recoleccion de datos, teniendo como fuente primaria a la
observacion para poder verificar las actividades que se realizan diariamente dentro
del Restaurante La Vifia se validd datos e informacion obtenida y se procedié a
identificar los procesos y subprocesos existentes actualmente los mismo que fueron
graficados mediante el siguiente mapa de procesos como se puede ver en la Figura

10:

FIGURA N° 10
MAPA DE PROCESOS ACTUAL
RESTAURANTE “LA VINA”

MAPA DE PROCESOS ACTUAL
RESTAURANTE "LA VINA™

— DM ADQ ™ ELA VTAS — —
: DISENO DE MENU ADQUISICIONES ELABORACION VENTAS A

- T ELA-01 |
DM-01 ADQ-01 Revisiény control [ VTAS-01
Propuesta Compras de calidad de Servicio al Cliente
.............................................................. Ingredientesy i
ADQ-02 Preparacion de [
Bodegaje de almuerzos

» Materiales

wm—AHzm—rQMN
LVUMOoO>PO"LMOMZ

20" 00>V - A4>W0n
Loum—Azm—rQMN

AGF
ADMINISTRACION Y GESTION CON i
FINANCIERA CONTABILIDAD
AGF-01 CON-01
Cierre de caja Registros Contables
AGF-02 CON-02
Nomina Gestion Tributaria

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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A partir del Mapa de Procesos establecido se pudo determinar que el Restaurante La
Vifia cuenta Unicamente con 8 procesos en la actualidad para el desarrollo de sus

actividades.

Procesos Estratégicos: El Restaurante La Vifia no cuenta con procesos estratégicos
dentro de su administracion debido a que la forma de administrar que se ha venido
Ilevando desde el afio 2005 que se fundd no incluye un enfoque hacia procesos. Esto
ha influido en cierto porcentaje a que la prestacion del servicio de almuerzos que
representa su giro de negocio no sea completamente dptima ya que temas
importantes como el control, supervision, optimizacion de recursos y la
determinacion de funciones y responsables han impedido que nuestros clientes estén
completamente satisfechos siempre, lo que opaca su fidelizacion hacia nuestro

negocio.

Procesos de Realizacidn: Se determind que los procesos que tienen que ver con el
desarrollo de la prestacion del servicio de almuerzos dentro del Restaurante La Vifia
son 5. La cadena que mueve nuestro giro de negocio comienza cuando se elabora el
menu que se va servir en la semana; a partir de este menu se determinan los
ingredientes que van a ser utilizados, aqui se debe verificar diariamente que
ingredientes estan en bodega y no va a ser necesario adquirirlos y la cantidad que se
posee de cada uno; pasamos a la elaboracion de almuerzos en base a cantidades
determinadas dependiendo si estos se realizan de lunes a viernes o fines de semana y
finalmente llegamos a la actividad mas importante que es la de servicio al cliente, es
aqui donde determina la importancia en levantar procesos en el Restaurante La Vifia
ya que se debe manejar una administracién con una vision orientada a satisfacer al

cliente.
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2.3

Procesos de Apoyo: Dentro del Restaurante La Vifia se identificaron dos procesos
de apoyo, uno dedicado netamente a la Administracion del negocio y otro que se

maneja como apoyo externo al proceso contable.

Una vez que se determinaron los procesos con los que cuenta actualmente el
Restaurante “La Vifia” se procedidé a diagramar cada uno de ellos utilizando la

Herramienta Visio; los mismo se encuentran en el ANEXO 1.

LEVANTAMIENTO DE PROCESQOS

Un levantamiento de procesos se realiza en una Organizacion ya conformada que se
encuentra realizando las actividades por las que fue creada, con el fin de dilucidar la

mejor forma de ejecutar sus funciones que tienen asignadas.

Para un levantamiento de procesos en él Restaurante La Vifia lo primero a realizar es
definir de manera clara y concreta todo lo que complica nuestras labores diarias
dentro del Restaurante; para esto se debe entrevistar a los actores involucrados y

revisar cuales son los procedimientos que se realizan para documentarlos.

Levantar procesos es una forma de representar la realidad de la manera mas exacta
posible, a partir de la identificacion de las diferentes actividades y tareas que se
realizan en un proceso para lograr la satisfaccion del nuestros clientes. A partir de
aqui podemos ver lo que hacemos, utilizando y aplicando sobre esta informacion el

andlisis, los cambios y redisefios orientados a mejorar los resultados.
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CUADRO N°9
INVENTARIO DE PROCESOS ACTUAL

No. NIVEL1 COD NIVEL1 NIVEL 2 COD NIVEL2 TIPO

1 [Disefio de Menu DM Propuesta DM-01 REALIZACION

2 |Adquisiciones ADQ Compras ADQ-01 REALIZACION

3 |Adquisiciones ADQ Bodegaje de materia prima (Alimentos) ADQ-02 REALIZACION

Revisién y control de calidad de Ingredientes

4 |Elaboraciéon ELA y preparacion de almuerzos ELA-01 REALIZACION

5 [Ventas VTAS Servicio al cliente VTAS-01 REALIZACION
Administracion Y Gestion

6 [Financiera AGF Cierre de Caja AGF-01 SOPORTE
Administracion Y Gestién

7 [Financiera AGF Noémina ADM-02 SOPORTE

8 |Contabilidad CON Registros Contables CON-01 SOPORTE

9 |Contabilidad CON Gestidn Tributaria CON-02 SOPORTE

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Procesos de Realizacion o de la cadena de valor:

DISENO DEL MENU (DM)

Propuesta.-

Descripcion: Dentro del Disefio del Menu intervienen: Chef 1, Chef 2 y Gerente
General. Este proceso abarca desde que el Chef 1y Chef 2 se relinen para elaborar la
propuesta del men( para la semana hasta que el Gerente General aprueba la misma.
Para la elaboracion de la misma es importante tomar en cuenta la materia prima que

se mantiene en bodega.

Valor Agregado: En la figura 11 y tabla 10 se muestra informacién en detalle sobre

las actividades que intervienen en el proceso por medio del analisis de valor

agregado de cada una de estas y el andlisis de debilidades y oportunidades de mejora:
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FIGURA N° 11
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Propuesta.- Diseiio de Menu
B Volumen M Tiempo & Costos

72,79%

64,49%

VAC VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 10
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Valores
Rétulos de fila [E] Volumen Tiempo (Horas) Costo (Doélares)
VAC 5 38,54 125,95
VAN 4 14,41 69,34
Total general 9 52,95 195,29

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El proceso para la preparacion del mend semanal a dado buenos resultados, ya que
abarca la principal especificacion que es disefiar la propuesta del menu en base a la
materia prima que se mantiene en bodega, con la finalidad de reducir la perdida de
productos o la caducidad de los mismos. Las actividades descritas en este proceso

cumplen con lo necesarios para que el mismo se efectle de la mejor manera.
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CUADRO N° 10

MATRIZ DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

PROPUESTA DISENO DE MENU

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se determind que a pesar que se toma en cuenta
los productos que se mantienen en bodega para el
disefio del menu, existen un porcentaje de
desperdicio.

Revisar objetivamente el estado de |la Materia
Prima que existe en bodegay acoplar la misma al
menu a efectuase en la semana.

En el disefio del menu no se incluye un analisis
nutricional para los platos a servir.

Incluir dentro de la ejeucion del proceso a los Chef
integrantes del equipo de trabajo, con la finalidad
de que aporten con sus conocimientos y desefiar
platos equilibrados nutritivamente lo cual ayudara
a dar un valor agregado al cliente.

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

ADQUISICIONES (ADQ)

Compras.-

Descripcion: El proceso de Compras lo realiza Unicamente el Gerente General del

Restaurante “La Vifia”. Abarca desde que en base al mend semanal establecido y los

registros de bodega se define el presupuesto para compras, las mismas que deben

cumplir estandares de calidad para que el producto sea adquirido y cancelado.

Valor Agregado: En la figura 12, tabla 11 y cuadro 11 se muestra informacién en

detalle sobre el andlisis de valor agregado de cada una de estas y el andlisis de

debilidades y oportunidades de mejora:
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FIGURA N° 12
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

COMPRAS

B Volumen M Tiempo [ Costos

69,92% 69,92%

57,14%

30,08% 30,08%

VAC VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 11
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Valores
Rétulos de fila B Volumen Tiempo (Horas) Costo (Délares)
VAC 4 32,29 289,81
VAN 3 13,89 124,65
Total general 7 46,18 414,46

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El analisis de valor agregado nos da como resultado que el mayor porcentaje se
inclina hacia el cliente; sin embrago no aporta en igual cantidad al negocio lo que es

contraproducente y es indispensable detectar la falla para equiparar porcentajes.
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CUADRO N° 11
MATRIZ DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

COMPRAS
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA
Conversar con los proveedores para establecerlos
como fijos y asi poder garantizar los productos en
calidad y cantidad.

Aunque los proveedores del Restaurante "La Vifia"
son conocidos y visitados por su Gerente
frecuentemente, no son proveedores fijos que . .
. . Establecer precios que generen un beneficio
puedan garantizar lo productos en calidad y N |
y los

. mutuo entre el Restaurante "La Vifia
cantidad. .. Lo L
proveedores; asi mismo se podra fijar créditos y

fechas de pago de ser necesario.

En este proceso es importante incluir la
participaciéon de los Chef que forman parte del
equipo de trabajo.

Este porceso es realizado Unicamente por el
Gerente General del Restaurante "La Vifa".

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Bodegaje de Materia Prima (Alimentos).-

Descripcion: Dentro del proceso de Bodegaje de Materia intervienen: asistente
administrativa, chef 1, chef 2 y meseros. Abarca desde que la Asistente
Administrativa recepta los productos (Alimentos) en bodega, hasta que los mismos

son enviados a cocina para la elaboracion de almuerzos.

Valor Agregado: En la figura 13, tabla 12 y cuadro 12 se muestra informacion en

detalle sobre las actividades que intervienen en el proceso, el analisis de valor

agregado de cada una de estas y el anélisis de debilidades y oportunidades de mejora.
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FIGURA N° 13
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

BODEGAJE DE MATERIA PRIMA

B Volumen M Tiempo Costos

60, 00%63,16%

31,58%
20,00%.20,65%  20,00%

- 5 269"@ A44%

NAV VA

75,91%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 12
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
_ _Valores
Rétulos de fila| ¥ Volumen Tiempo (Horas) Costos (Délares)
VAC 1 1,74
VAN 4 31,25
Total general 5 32,99

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Dentro del analisis de valor agregado efectuado al proceso de bodegaje de materia

prima de detectaron actividades que no agregan valor ni al cliente ni al negocio, esto

se da ya que no se mantiene un registro ampliamente detallado sobre los productos

almacenados y al realizar la verificacion a simple vista estamos dejando que algunos

se dafien o caduquen a la vez. Adicional a esto, la bodega no posee las condiciones

adecuadas para el almacenamiento y correcta mantencion de los mismos.
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CUADRO N° 12
MATRIZ DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

La bodega que el Restaurante "La Vifia" posee para |Invertir en laremodelacién y ampliacion de la

almacenar su materia prima no posee las bodega del Restaurante "La Vifia" para garantizar la
condiciones necesarias que salvaguarden la calidad |calidad de los productos que son almacenados en
de los productos. la misma.

La bodega es estrecha y humeda lo cual puede

perjudicar a la calidad de los alimentos Remodelar la bodega existente.

almacenados.

No existe un control detallado y escrito de la

. Crear un reporte en el que se lleve el control de la
materia prima que quedan sobrantes en bodega a

materia prima que queda en bodega a diario.

diario.
No hay registros diarios de los productos que se Documentar el reporte propuesto en materia
mantienen en bodega. prima para el control diario de la misma.

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

ELABORACION (ELA)

Revision y control de la calidad de los Alimentos y preparacion de los almuerzos.-

Descripcion: Dentro del este proceso intervienen: Chef 1, chef 2 y meseros. Abarca

desde que se revisan y separan los ingredientes a ser utilizados, hasta la preparacién

de los almuerzos para su venta.

Valor Agregado: En la figura 14, tabla 13 y cuadro 13 se muestra informacion en

detalle sobre el analisis de valor agregado de cada una de estas y el andlisis de

debilidades y oportunidades de mejora.
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FIGURA N° 14
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

ELABORACION DE ALMUERZOS

HVolumen M Tiempo Costos

92,65% 92,60%

28,57%
. 7,35% 7,40%
VAC VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 13
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
- Valores
Rétulos de fila| ¥ Volumen Tiempo (Horas) Costo (Ddlares)
VAC 5 131,25 419,23
VAN 2 10,42 33,50
Total general 7 141,67 452,73

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Dentro del andlisis de valor agregado efectuado a este proceso se detectd que el
mayor porcentaje de actividades que agregan valor son para el cliente; esto se da ya
que dentro del proceso de elaboracion de almuerzos se tiene clara la finalidad de
satisfacer al cliente por lo que es indispensable que nuestro producto final cumple y

sobrepase sus expectativas.

73



CUADRO N° 13
MATRIZ DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

ELABORACION DE ALMUERZOS

DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA
Al momento de elaborar los almuerzos, y debido a
gue no se cuenta con proveedores definidos Al momento de realizar la lista de ingredientes
muchas veces no se cuenta con la cantidad para las compras, tomar en cuenta lo que existe en
completa de ingredientes y deben ser adquiridos al|bodegay las cantidades de los mismos, para evitar
instante ocacionando retrasos e incremento de retrasos en la elaboracion de almuerzos.
costos.
La distribucidn de los meseros al momento de Realizar una re distribucién de apoyo por parte de

apoyar alos Chef en la elaboracién de almuerzos |los meserosy en base a las actividades que mejor
hace que ellos repitan actividades. pueden desempeiiar.

Muchas veces el espacio fisico de la cocina es corto
al momento de elaborar los almuerzos.

Reubicar los implementos de cocina.

Existe vajillay utensillo que ya han sido utilizados [Revisidn de utensillos y reemplazo de los que sean

por mucho tiempo. necesarios.

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

VENTAS (VTAS)

Servicio al cliente.-

Descripcion: En este proceso intervienen: Asistente administrativo, asistente de chef

1, asistente de chef 2 y meseros. Abarca desde que la asistente administrativa toma

el pedido del cliente hasta que los meseros sirven los almuerzos solicitados.

Valor Agregado: En la figura 15, tabla 14 y cuadro 14 se muestra informacion en

detalle sobre las actividades que intervienen en el proceso, el analisis de valor

agregado de cada una de estas y el andlisis de debilidades y oportunidades de mejora.
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FIGURA N° 15
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SERVICIO AL CLIENTE

HVolumen M Tiempo Costos

72,73%
66,67%

30,77% 33,33%

VAN

NAV VAC

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 14

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

- Valores
Rétulos de fila| ¥ | Volumen Tiempo Costo
NAV 3 2700,00 0,00
VAC 6 675,00 403,87
VAN 4 337,50 201,93
Total general 13 3712,50 605,80

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Las actividades que no agregan valor dentro del proceso de ventas son influidas por
los tiempos de espera que se producen al momento de servir los almuerzos a los
clientes; debido a la alta demanda y mala distribucion de los meseros se produce

cierto grado de insatisfaccion con tiempos de espera altos a ser corregidos.
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CUADRO N° 14
MATRIZ DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

SERVICIO AL CLIENTE
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA
La distribucion de los meseros en el espacio fisico
del restaurante no es la adecuada ya que en dias
clave como fines de semana hay quejas de clientes
por retrasos al momento de servir.

Separar por areas el espacio fisico del restaurante y
asignar cada una de estas a los meseros que
forman parte del equipo de trabajo.

No se ha deteminado de manera concretasi el Realizar una medicion de Capacity para poder
numero de recursos (meseros) es el adecuado al determinar si los meseros contratados son
momento de la atencion a los clientes. suficientes al momento de servir.

El Restaurante "La Vifia
procedimientos en los que se detalle politicas de
atencion al cliente.

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Julia Verdezoto

no posee manuales de . L, .
Establecer politicas de atencidn al cliente para

poder estandarizar el servico que se ofrece.

Procesos de Apoyo

ADMINISTRACION Y GESTION FINANCIERA (AGF)

Cierre de caja.-

Descripcion: En este proceso interviene uUnicamente el Gerente General del
Restaurante “La Vifia”. Comprende desde que el Gerente General verifica el nimero
de almuerzos que se vendieron en base a los tickets entregados hasta que se realiza el

deposito bancario de la diferencia monetaria.

Valor Agregado: En la figura 16, tabla 15 y cuadro 15 se muestra informacién en

detalle sobre el andlisis de valor agregado de cada una de estas y el andlisis de

debilidades y oportunidades de mejora.
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FIGURA N° 16
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

CIERRE DE CAJA

M Volumen M Tiempo [ Costos

100,00% 100,00% 100,00%

VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 15
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Valores
Rétulos de fila [Z] Volumen Tiempo (Horas) Costo (Ddlares)
VAN 4 22,92 205,67
Total general 4 22,92 205,67

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El anélisis de valor agregado generado dentro del proceso de cierre de caja da como
resultado la inclinacion de todas las actividades agregan valor al negocio. A pesar de
que es un proceso estable, se cree necesario adquirir una maquina registradora como

apoyo a la objetividad de la informacién que se maneja.
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CUADRO N° 15
MATRIZ DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

CIERRE DE CAJA
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

El Restaurante "La Vifia" no cuenta con una
maquina regsitradora que permita que el cierre de |Adquirir una maquina registradoray programarla
caja sea mas rapido y objetivo al momento de en base alos productos a ser vendidos.

determinar las ventas realizadas por cada producto.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

NOmina.-

Descripcion: En este proceso interviene la Asistente Administrativo y el Gerente
Genera. Abarca desde que la Asistente Administrativo reporta las novedades sobre
el control de asistencia de los trabajadores del Restaurante “La Vifia”, hasta que en
base al rol de pagos se transfiere el monto a pagar por ndmina del mes a cada

trabajador.

Valor Agregado: En la figura 17, tabla 16 y cuadro 16 se muestra informacion en
detalle sobre las actividades que intervienen en el proceso, el analisis de valor

agregado de cada una de estas y el analisis de debilidades y oportunidades de mejora:
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FIGURA N° 17
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NOMINA
HVolumen M Tiempo Costos
100,00%
83,33% 85,19%
16,67% 14,81%
NAV VAN
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
TABLA N° 16
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Valores
Rétulos de fila| ¥ |Volumen Tiempo (Horas) Costo (Ddlares)
NAV 1 6,94 0,00
VAN 5 39,93 247,15
Total general 6 46,88 247,15

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Dentro del analisis de valor agregado se determinG que existe cierto porcentaje de
actividades que no agregan valor; esto se da debido a que dentro no se llega un

control adecuado sobre la asistencia de cada uno de los trabajadores, asi como

permisos y vacaciones.
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CUADRO N° 16
MATRIZ DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

NOMINA
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA
No existen registros de control de asistencia a Crear una hoja de control de asistencia de
trabajadores que nos permita tener una base trabajadores, la misma que debera ser transcribida
histérica de respaldo para los duefios del a archivo magnético con la finalidad justicar los
Restaurante "La Vifia". pagos a remuneraciones.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

CONTABILIDAD (CON)

Registros Contables.-

Descripcion: En este proceso intervine la Contadora y Gerente General del
Restaurante “La Vifia”. El procesa abarca desde que la Contadora recibe
documentacion: facturas, roles de pago y recibos de depdsitos bancarios, hasta que se
genera el Estado de Resultados y el Balance Financiero final para ser firmados y

archivados para respaldo.

Valor Agregado: En la figura 18, tabla 17 y cuadro 17 se muestra informacion en

detalle sobre el andlisis de valor agregado de cada una de estas y el andlisis de

debilidades y oportunidades de mejora:
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FIGURA N° 18
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

REGISTROS CONTABLES
M Cuenta de Actividad M Suma de Carga Suma de Costo
90,00%

84,33% 86,14%

10.00% 1567% 13,86%

_=m N

NAV VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 17
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
- Valores
Rétulos de fila| ¥ Volumen Tiempo (Horas) Costo (Ddlares)
NAV 1 20,83 70,12
VAN 9 112,15 435,89
Total general 10 132,99 506,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Dentro del Proceso de Contabilidad el Gerente General del Restaurante considera
que seria importante transferir estas actividades a la Asistente Administrativa, para
mayor confiabilidad en los datos que se manejan internamente. No se considera
necesario implementar un sistema contable a corto plazo, sin embargo se planea
establecer la posibilidad de que un ves que se Implemente el Servicio de Catering
Empresarial y el mismo este funcionando establemente se automatice la parte de

registros contables.
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CUADRO N° 17

MATRIZ DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

REGISTROS CONTABLES

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Baja confiabilidad de la informacién debido a que
la misma es efectuada por un tercero.

Incluir en el manejo de los registros contables a la
Asistente Administrativa como agente de revision.

No se cuenta con un sistema contable que nos
permita manejar los datos de manera mas objetiva
y automatice nuestro proceso.

A largo plazo invertir en un sistema contable
dentro del Restaurante "La Viia".

No se cuenta con la documentacion suficiente que
garantice la operabilidad del proceso.

Establecer registros necesarios en los distintos
procesos a disefiarse para el Restaurante "La Vifia".

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Gestion Tributaria.-

Descripcion: En este proceso interviene Unicamente la Contadora del Restaurante,

Abarca desde que la Contadora recopila toda la documentacion necesaria que le

permita avanzar con el proceso, hasta que realiza las respectivas declaraciones en

base a lo que establece la ley.

Valor Agregado: En la figura 19 y tabla 18 se muestra informacion en detalle sobre

el andlisis de valor agregado de cada una de estas y el analisis de debilidades y

oportunidades de mejora.
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FIGURA N° 19
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

GESTION TRIBUTARIA

M Cuenta de Actividad B Sumade Carga [ Suma de Costo

100,00% 100,00% 100,00%

VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 18
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Valores
Rétulos de fila EVqumen Tiempo (Horas) Costo (Ddlares)
VAN 4 34,72 116,86
Total general 4 34,72 116,86

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Dentro del proceso del Gestion Tributaria, las actividades las ha dispuesto y se han

venido realizando Unicamente por parte y control de la Contador encargada. Se

considera importante que dentro de este proceso intervenga el Gerente General para

conocimiento y soporte de que lo realizado es correcto.

El andlisis de valor agregado efectuado al inventario de procesos del Restaurante “La

Vifia”, nos da como resultado espacios vacios dentro del macro que se debe

conformar. Es necesario en adelante buscar la forma de mejorar los procesos ya
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2.4

establecidos y disefiar nuevos que abarquen el total cumplimiento de las actividades
como un negocio estable y comprometido con sus clientes y su satisfaccion.
El detalle global sobre el andlisis de valor agregado de cada uno de los procesos

integrantes del mapa de procesos inicial se encuentra en el ANEXO 2.

COSTEO DE PROCESOS MISIONALES

Con la finalidad de realizar un analisis mas a detalle de los procesos correspondientes

a la cadena de valor del mapa de procesos actual del Restaurante “La Vifia”, se

realiz6 un analisis de costeo ABC de procesos, mediante cargas de trabajo y

asignacion de costos a cada actividad, valores que daran resultados mensuales.

A continuacion se muestra el costeo por cada uno de estos procesos:

TABLA N° 19
COSTEO PROPUESTA DE ELABORACION DE MENU

Cod Actividad Némina Otros Total

Al |Serevisa la Materia Prima (alimentos) que hay en bodega S 852|S 31902(S$ 327,54

A2 |[Sereunen para la elaboracidn de la propuesta S 568|S$ 31710 S 322,78

A3 |[Elaboran la propuesta del mend semanal S 2556 |S 317,10 | S 342,66

A4 |Revisan la propuesta del ment de la semana S 792|S 35710|S 365,03

A5 [Aprueba la propuesta de menu para semana S 1,19|$ 317,10|$ 318,29

A6 |Firma la propuesta de mend para la semana S 0,19|$ 31710|S 317,29
COSTO PROCESO S 1.993,59

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El costo total del proceso de elaboracion de menu es de $1.993.59. Su alto costo se
debe al andlisis que se debe incluir dentro del proceso enfocando cada una de sus

actividades a generar valor al cliente.
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TABLA N° 20

COSTEO COMPRAS
Cod Actividad Némina Otros Total
Al [Define presupuesto para compras S 38,35( S 2,62(S 40,97
A2 [Realiza lista de ingredientes S 76,71 S 64,06 | S 140,77
A3 |Visita el mercado Uniény Progreso S 230,12 (S - S 230,12
A4 |Revisa la calidad de los alimentos $ 9588(S - S 95,88
A5 |Si cumple con los requisitos de calidad adquiere el producto S 38,35 [ S 60,00 | $ 98,35
A6 |Paga el producto adquirido S 3068]|S - S 30,68
A7 |Si nocumple con los requisitos de calidad busca otro lugar donde comprar $ 11506 | $ - $ 115,06
COSTO PROCESO $ 751,85

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El costo total del proceso de compras es de $751,85. Muestra un costo alto debido al
reproceso gque se marca en la A7, mismo que debera ser eliminado con la definicién

de proveedores fijos para el Restaurante “La Vifa”.

TABLA N° 21
COSTEO BODEGAJE DE MATERIA PRIMA

Cod Actividad Némina Otros Total

Al |Recepta los Productos S 4794 |S 7,86 | S 55,80

A2 |Verifica la cantidad de cada produco S 5497(S 3889(S 93,86

A3 |Almacena los productos adquiridos S 2800]|S 7,86 | $ 35,86

A4 |Envia productos para la elaboracién S 467|S 3889|S 43,55
COSTO PROCESO S 229,07

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El costo total del proceso de bodegaje de materia prima es de $229,07. Se debera
considerar el re disefio del mismo ya que dentro de un costeo real se debe incluir
mayor nimero de controles que a pesar de que el costo se incremente el mismo se

enfocara a la calidad del producto final y satisfaccion de los clientes.
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TABLA N° 22
COSTEO ELABORACION DE ALMUERZOS

Cod Actividad Némina Otros Total
41,23 S 15586 S 197,09
68,72 | S 15586 | S 224,58
747S 15586 |S 163,33
$
$

Al [Revisa la Materia Prima en Bodega

A2 |Separa los ingredientes que seran utilizados

A3 |Ueva los ingredientes a la cocina

439,79 | $ 155,86 595,65
COSTO PROCESO 1.180,64

A4 |Prepara los Almuerzos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El costo total del proceso de elaboracidn de almuerzos es de $1.180,64; cabe recalcar
que dentro de este proceso no se considero la materia prima por ser muy variable. Se
considera que este proceso debe ser reestructurado enfocando las actividades no
hacia el producto final si no hacia lo que el cliente espera en un compendio de un

servicio que satisfaga y supere sus expectativas.

TABLA N° 23
COSTEO SERVICIO AL CLIENTE
Cod Actividad Némina Otros Total
Al |Toma el pedido del cliente S 58250|$5 5166[S 634,16
A2 |Cobra el monto total $ 58250(S 51,66|S 634,16
A3 |Espera por proceso S 38,26|S 51,66[S 437,91
A4 |Retira el Ticket S 22679|S 5166|S 278,44
A5 | Verifica el niinero de almuerzos a servir S 22679|S 5166|S 278,44
A6 |Solicita en la cocina que se sirvan los almuerzos S 22679|S 51,66 [ S 278,44
A7 |Verifican el Ticket S 497,07 (S 51,66 [ S 548,72
A8 |[Espera por proceso S 38626 (S 51,66 | S 437,91
A9 [Sirven los almuerzos solicitados S 994,13 | S 51,66 | S 1.045,79
A10 |Espera por proceso S 25751|$ 5166|S 309,16
A11 |Sirven los almuerzos solicitados S 22679|S 5166|S 278,44
COSTO PROCESO S 5.161,59

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El costo total del proceso de servicio al cliente es de $5.161,59. Este proceso
muestra el costo mas alto dentro de los procesos que forman parte de la cadena de
valor del Restaurante “La Vifia”, la principal especificaciéon es por los tiempos de
espera que se producen al momento de la atencion que se brinda al cliente al servir

los almuerzos provocado por la mala estructuracion y distribucion que se maneja
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entre meseros y personal de la cocina. Se detectaron 3 esperas por proceso

distribuidas de inicio a fin y que afectan directamente a la satisfaccion de los clientes.

En base al costeo de procesos misionales se podra determinar el costo por almuerzo
producido por el Restaurante “La Vifia”, correspondiente a la gestion de ventas
restaurante; a continuacion se describe la informacion que detalla el costo por

almuerzo realizado:

TABLA N° 24
COSTEO PROCESOS MISIONALES

Elaboracién de menu S 1.933,59
Compras S 751,85
Bodegaje de Materia Prima S 229,07
Elaboraciéon de Almuerzos S 1.180,64
Servicio al Cliente S 5.161,59

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

En la tabla 24 se describe el detalle de total de los costos incurridos dentro de los
procesos misionales, una vez realizada la respectiva asignacion de recursos a cada

uno de ellos.
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TABLA N° 25
COSTO POR ALMUERZO

ALMUERZOS

Total almuerzos vendidos al mes 6800
(/) Total costo procesos mensual S 9.256,74
(=) Costo/Almuerzo S 1,36
(+) Costo Materia Prima S 1,04

Sopa S 0,22

Plato fuerte $ 0,59

Guarnicion/Ensalada S 0,15

Bebida S 0,08

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

En la tabla 25 se detalla los resultados de cantidad de almuerzos vendidos que se
extraera de la muestra tomada en el Capitulo I, mismos que al dividir para el total de

costos da como resultado el costo por almuerzo sin incluir la materia prima.

Para el calculo de la materia prima se tomara datos de facturas de un mismo dia, se

categorizara y distribuira los costos para un resultado global.

Como resultado final se obtendré el costo total de un almuerzo a $2,40 cuya relacién
con el precio de venta de lunes a viernes permitira obtener un margen de ganancia de
0,35 centavos y un margen de venta en fines de semana de 0,60 centavos; a

continuacion se muestra la rentabilidad generada:
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TABLA N° 26
RENTABILIDAD MENSUAL

ALMUERZOS LUNES A VIERNES

Cantidad almuerzos de lunes a viernes 4445
Precios almuerzos de lunes a viernes S 2,75
(-) Costo/Almuerzo Total S 2,40
(=) Margen de ganacia obtenida S 0,35

ALMUERZOS FINES DE SEMANA

Cantidad almuerzos fines de semana 2355
Precios almuerzos fines de semana S 3,00
(-) Costo/Almuerzo Total S 2,40
(=) Margen de ganacia obtenida S 0,60
|RENTABILIDAD TOTAL MENSUAL | s 2.968,75 |

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

En la tabla 26 se muestra a detalle los resultados obtenidos que generan una
estabilidad total de $ 2.968,75 mensuales afectados por los re procesos incurridos en
cada sub proceso integrante de la cadena de valor. Al comparar estos resultados con

el Estado de Resultados expuesto en el Capitulo | se describe lo siguiente:

Utilidad Neta Estado Resultados $2.308,49

Utilidad Total Mensual $2.968,75

La diferencia radica en que dentro de la utilidad total mensual calculada se estan

considerando el total de los costos aplicables.

Inicialmente se consideraba que costo por almuerzo era de $2,16; sin embargo al

aplicar el costeo ABC se determind que el costo por almuerzo real es de $2,40; el
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incremento se debe a que dentro del costeo ABC se tomara en cuenta la totalidad de

los aplicables.
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3 IDENTIFICACION DE REQUISITOS

Una Organizacion o negocio, por pequefio que este sea, no puede funcionar si no cumple
con determinados requisitos que garantice el brindar un producto o servicio de Optima
calidad a los consumidores logrando su satisfaccion total, cumplir con los objetivos y
metas planteadas por los duefios, obtener todos los permisos de funcionamiento en el
aspecto legal, cumplir con las obligaciones tributarias, estar en regla en cuanto a temas
laborales con nuestros trabajadores y regirnos bajo normas estandares y guias que acrediten

que la materia prima que utilizamos esta en excelentes condiciones.

A partir de lo mencionado anteriormente se han identificado cuatro grupos importantes que
tienen requisitos que deben ser cumplidos por el Restaurante La Vifia para que este pueda
garantizar su estabilidad en el mercado, ser reconocido como negocio por el Estado, ser
aceptado por los consumidores y apuntar a oportunidades de crecimiento e innovacion.

Estos son:

Clientes

Organizacién

Legales

Técnicos
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3.1 CLIENTES

3.1.1 Investigacion de Mercado

Por medio de esta herramienta se analizara e investigara cambios en el entorno
y las acciones de los consumidores lo cual nos permita generar un diagndstico
de los recursos, oportunidades, fortalezas, capacidades, debilidades y amenazas
que se pueden presentar en una Organizacion y su incursién en el mercado con

un nuevo producto.

Segin Shelldom (2009), la Investigacion de mercado es una recopilacion,
registro, analisis sistematico de datos relacionados con problemas del mercado
de bienes y servicios, cuyo objetivo principal es el suministrar informacion al
proceso de la toma de decisiones en cuanto a la inmersion de un nuevo

producto en el mercado.

Obijetivos de la Investigacion

e Medir la satisfaccion de los clientes en base a la tabulacién de datos de

encuestas aplicadas a nuestros clientes.

e Analizar la informacion extraida de las encuestas y en base a la

calificacion que nuestros clientes le dieron a cada uno de nuestros

atributos definir acciones correctivas e implementarlas.

92



Determinar las expectativas de nuestros clientes al solicitar nuestro

servicio de almuerzos.

Implementar un Servicio de Catering Empresarial, bajo el nombre de
Restaurante “La Vifia” dentro de la Provincia de Santo Domingo de los

Tsachilas.

Buscar nuevas alternativas de innovacion que nos permitan un mayor
grado de posicionamiento dentro de la Provincia y que a la vez

incrementen nuestros ingresos.

Conocer las expectativas de los clientes al momento de solicitar un

Servicio de Catering Empresarial que les facilite el almuerzo para sus

trabajadores.

Garantizar que los atributos Precio-Calidad vayan de la mano.

Conocer si las empresas que realizan Outsourcing de almuerzos para sus

trabajadores definen presupuestos anuales.

Saber cuéles son nuestros principales competidores en cuanto a los

Servicios de Catering Empresarial dentro de la Provincia de Santo

Domingo de los Tsachilas, y a la vez saber cuales son los mas relevantes.
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e Determinar los requisitos fundamentales que deberiamos cumplir para
mantener a nuestros clientes satisfechos y lograr fidelizarlos hacia

nuestro servicio.

Fuentes de Informacion

Para elaborar esta Investigacion de Mercado se determinaron tres fuentes de

informacion principales:

e Clientes
e Empresas

e Competencia

Clientes

Un negocio y sobre todo si este es familiar debe buscar estrategias para que su
demanda se mantenga constante y a la vez pueda desarrollarse. No es
suficiente pensar que el servicio que el Restaurante La Vifa ofrece a sus
clientes es de dptima calidad, para poder confiar que si es asi se debe constatar
la informacion de fuente de nuestros propios consumidores. Para verificar que
el Restaurante La Vifia llena las expectativas de sus clientes y que el servicio
que ofrece es satisfactorio se ha decidido aplicar encuestas durante una semana

a nuestros usuarios.
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Empresa

El Restaurante La Vifia dentro de sus posibilidades ha visualizado la
posibilidad de ampliar su negocio, derivando de este un servicio de catering
que suministre almuerzos a empresas que forman parte del comercio de la
Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas. Esta idea nacio de las
sugerencias de los consumidores ya que muchos de ellos frecuentan el
Restaurante los fines de semana por que les es imposible disponer del servicio
de La Vifa entre semana por que el Restaurante no esta ubicado en las

cercanias de las distintas empresas a las que pertenecen.

Para el Restaurante La Vifia esta es una gran oportunidad de crecimiento en
demanda, ingresos y posicionamiento en el mercado ya que seria una de los

pocos negocios que ofertarian este servicio a los usuarios.

Competencia

Dentro de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas se determinaron 3
principales competidores que a lo largo de 10 afios han venido ofreciendo un

servicio similar al que en este momento Restaurante La Vifia quiere ofrecer:

CUADRO N° 18
COMPETENCIA SERVICIO DE CATERING EMPRESARIAL

ANOS EN EL NIVEL DE
EMPRESA MERCADO SERVICIO QUE OFERTAN PRECIO POSICIONAMIENTO
La cocina de Consuelo 8 Catering Empresarial $2,75 |Alto
Hotel Santo Domingo 9 Catering Empresarial $3,50 |Alto
Hotel Toachi 6 Catering Empresarial $2,50 |Alto

Fuente: Observacion (Cliente Fantasma)
Elaborado por: Julia Verdezoto
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Sin embargo, al ser esta una provincia que se maneja artesanalmente en cuanto
al comercio existe un grupo de competidores minoritarios que entregan
almuerzos a clientes especificos dentro de distintas empresas ubicadas dentro
de la provincia. Esta no es una competencia directa ya que no tienen un

negocio formalmente establecido.

Atributos més importantes

Se determind 5 atributos principales dentro del giro de negocio para
poder determinar cuales de estos si posee el Restaurante La Vifia en

comparacion con los demas restaurantes de la competencia:

CUADRO N° 19

ATRIBUTOS
ATRIBUTOS RESTAUR~ANTE "LA LA COCINA DE HOTEL SANTO HOTEL TOACHI
VINA" CONSUELO DOMINGO
Calidad en el servicio X X X X
Precio X X X X
Estabilidad en el Mercado X X X X
Variedad en la comida X X X X
Fidelizacion hacia el cliente X X X X

Fuente: Observacion (Cliente Fantasma)
Elaborado por: Julia Verdezoto

En base al cuadro descrito anteriormente, se puede asegurar que
Restaurante La Vifia posee los atributos indispensables para poder

ofrecer servicios de Catering Empresarial.
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Principal ventaja competitiva

La principal ventaja competitiva que el Restaurante La Vifia puede tener
al momento de incursionar en esta nueva oportunidad de negocio es el
utilizar su mismo nombre como Restaurante y como Servicio de Catering
Empresarial. Restaurante La Vifa desde su afio de fundacién en el 2005
ha mostrado un notable crecimiento en demanda dentro de la Provincia y
la fidelizacion de sus clientes hacia el producto que ofertan es

incuestionable.

Método de Investigacion

Para esta Investigacion se establecio los siguientes métodos:

e Encuesta de Satisfaccion al Cliente
e Entrevistas

e Observacion

Encuestas de Satisfaccion al Cliente

Se realizara encuestas a clientes en dos grupos de muestras: la primera muestra
corresponde a los clientes que visitan el Restaurante de Lunes a Viernes y la
segunda corresponde a los clientes que visitan el Restaurante los fines de
semana; se ha decidido hacer esto ya que en base a datos historicos se

determind que existe un claro despunte de ventas de almuerzos durante los
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fines de semana. Se tabulara los datos de las encuestas realizadas y se podra
determinar en qué magnitud el Restaurante La Vifia logra cumplir con la
perspectiva que los consumidores tienen sobre nosotros. Con estos resultados
se podré idear estrategias para definir donde estan los problemas mas graves,
corregirlos y controlar situaciones que nos lleven a perder nuestra estabilidad
como negocio en cuanto a la demanda que hemos obtenido por parte de los
habitantes de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas durante estos 7

afios de funcionamiento.

Entrevistas

Hoy en dia en el mundo de las organizaciones se trata de crecer constantemente
para mejorar el modelo de negocio que tiene una empresa; es decir, realizar
cambios organizacionales, productivos o tecnoldgicos en propuesta al mercado
con el Unico fin de ser méas eficientes y conseguir un mejor posicionamiento en
el mercado o incluso crear un mercado totalmente nuevo donde no exista
competidores. Para esto es necesario que los duefios del negocio y sus
colaboradores estén abiertos y se adapten facilmente a los cambios en el
mercado, tener una vision clara y concreta a largo plazo destinada a cambiar y
mejorar continuamente el negocio y sobre todo crear ventajas competitivas que

nos permitan enfrentar el mercado y negocios similares al nuestro.

Innovar en el negocio y ampliarnos como empresa busca en primera instancia
aumentar la eficacia competitiva que tiene una empresa para que esta pueda

enfrentar al resto de miembros de la Industria y finalmente aumentar el valor
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que perciben los clientes con los productos o servicios que ofrece el negocio en

busca de nuevas oportunidades a explorar en un nuevo mercado.

El Restaurante La Vifia desde la fecha de su fundacion se ha dedicado
Unicamente a la venta de almuerzos diarios para los habitantes de la Provincia
de Santo Domingo de los Tsachilas, sin embrago la familia Vera Balseca en su
anhelo de cumplir con sus objetivos de crecimiento profesional y empresarial
desean analizar la posibilidad de incrementar un servicio de catering
empresarial enfocado a organizaciones que por estar lejos de la zona donde se

ubica el restaurante no pueden hacer uso de su servicio.

Especificamente en el caso del Restaurante La Vifia, el modelo investigativo ha
tenido como fuente fundamental las entrevistas realizadas a las distintas
empresas, se optod por esta herramienta debido a que, por tratarse de un sector
donde la base principal es la personalizacion del servicio, buscamos adaptarnos

a las necesidades de nuestros clientes que nos traiga un beneficio mutuo.

Observacion

Se aplicard el método de la observacion tanto para definir el nivel de
satisfaccién de nuestros clientes, como para determinar la factibilidad de
implementar un servicio de catering empresarial bajo el mismo nombre de

Restaurante “La Vifia”.

Dentro de la observacién se utiliz6 el método de “Cliente Fantasma” para de

esta manera poder determinar de manera mas objetiva a nuestra competencia.
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Instrumento

Cuestionario

El cuestionario que describe una serie de preguntas y otras indicaciones con el
propdsito de obtener informacion a los consultados, nos permitira medir el
grado de satisfaccion en el que se encuentran los clientes que frecuentan a

diario al Restaurante “La Vina”.

Guia de Entrevista

Para analizar la factibilidad de Implementar un Servicio de Catering
Empresarial bajo el mismo nombre de Restaurante “La Vifia” y determinar
nuestros potenciales clientes iniciales se optd por entrevistarnos con los
representantes de las areas de Recursos Humanos de varias empresas ubicadas
en la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas. Durante el desarrollo de la

entrevista se estructuro6 de la siguiente manera:

1. Indagacion de temas puntuales sobre como se desarrolla la hora de

almuerzo en cada una de las Instituciones.

2. Presentacion de la propuesta a cada una de las Instituciones tanto a los

Representantes del area de Recursos Humanos como a los trabajadores.

3. Si las empresas acceden a nuestra propuesta, definir el modo de

operacion para la entrega de almuerzos.
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Guia de Observacion

Para poder definir a los restaurantes competencia, se utilizd el método del
“Cliente Fantasma”, de esta forma se pudo establecer y comparar atributos
fundamentales al momento de brindar la atencion y el servicio a los clientes.
Se visitara restaurantes aledafios al Restaurante “La Vifia” y de esta forma se
extraerda informacién bésica como: precios, percepcion de la calidad del

servicio, atencion por parte de los meseros, infraestructura, entre otros.

Una vez obtenida esta informacion serd méas féacil determinar a nuestra
competencia potencial dentro del mercado de la Provincia de Santo Domingo
de los Tsé&chilas, con la Unica finalidad de compararnos y mejorar el servicio
que ofrecemos.

Tabulacion

Encuestas

Muestras para las encuestas

Para obtener la muestra se aplico sobre una base de datos histéricos de cantidad

de almuerzos vendidos la siguiente formula:

e z°pgN
- e2(N-1)+2z%pq
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La muestra que se determind entre los clientes que visitan el Restaurante La

Vifia de lunes a viernes es de 152 personas.

TABLA N° 27
CALCULO DE TAMANO DE MUESTRA
MUESTRA CON PROPORCIONES

Variable Valor
Poblacion 250
Intervalo de confianza 95%
Z 1,9600
Probabilidad a favor 50%
Probabilidad en contra 50%
Error de estimacion % 5%
Tamafio de muestra 152

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

La muestra que se determind entre los clientes que visitan el Restaurante La

Vifa los fines de semana es de 169 personas.

TABLA N° 28
CALCULO DE TAMANO DE MUESTRA

MUESTRA CON PROPORCIONES
Variable Valor
Poblacion 300

Intervalo de confianza 95%
Z 1,9600
Probabilidad a favor 50%
Probabilidad en contra 50%
Error de estimacion % 5%
Tamafo de muestra 169

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Los datos utilizados para calcular el tamafio de la muestra a aplicar en las
encuestas se extrajeron de datos historicos proporcionados por los duefios del
Restaurante “La Vifia” los mismos que ya se vieron reflejados en el desarrollo
del Capitulo I.
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Una vez realizada las encuestas a continuacion se muestran los resultados

debidamente tabulados:

Resultados de encuestas aplicadas de Lunes a Viernes

Pregunta 1: Hace cuanto tiempo lleva utilizando el servicio de Almuerzos

gue ofrece el Restaurante “La Vifia”

FIGURA N° 20

TIEMPO DE UTILIZACION DEL SERVICIO

56

46

-9 >

Menosde un Deunoatres Detresaseis Entre seis Entreunoy Masde tres
mes meses meses mesesy un tresafios afios
afio

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El Restaurante “La Vifia” lleva en el mercado de la Provincia de Santo
Domingo de los Tséchilas 7 afios, en base a los datos proporcionados por los
clientes podemos determinar que durante todo este tiempo de funcionamiento
se logro fidelizar a la mayoria de los mismos, haciendo que el uso de nuestro

servicio por parte de ellos sea recurrente.
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Pregunta 2: Con qué frecuencia utiliza el servicio de Almuerzos que ofrece

el Restaurante “La Vifna”

FIGURA N° 21
DIAS DE CONSUMO
146
130
113
39 93 95
| 78 '
l >
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Se nota claramente que el servicio ofrecido a nuestros usuarios tiene un
despunte a partir del dia viernes hasta el domingo (fin de semana). Esto se
debe a que durante estos dias clientes frecuentes acuden al restaurante con sus
respectivas familias lo que ocasiona que nuestra demanda crezca en un

porcentaje considerable.
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Pregunta 3: En comparacion con otros restaurantes, el servicio de

Almuerzos que ofrece el Restaurante “La Vifa” es:

FIGURA N° 22

SERVICIO DE ALMUERZOS "LA VINA"

18

0 0 2
i

.5_ —
[ 4 . -

-

Mucho mejo Algo mejor Masomenos Algopeor Mucho peor No lo sé
igual

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Determinar que el mayor porcentaje de las personas encuestadas consideran
que en comparacion con otros Restaurantes el servicio que ofrece el
Restaurante “La Vifia” es mucho mejor, nos hace notar el un plus ante la
competencia que se debe mantener y mejorar. La principal razén va de la
mano con la pregunta 1 del cuestionario ya que hemos logrado fidelizar a los

clientes hacia nuestro servicio.
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Pregunta 4: Calificacion de Atributos

TABLA N° 29
CUADRO DE ATRIBUTOS
ATRIBUTOS .M W . M ed.' aname |_'1te .POCO ._|Insatisfactorio
Satisfactorio| Satisfactorio [Satisfactorio

Trato y saludo recibido por el 111 37 1 3
Precio (2,75 USD) 106 15 18 13
Atencidn por parte de los meseros 56 81 2 13
Rapidez al momento de servir 78 29 36 9
Ubicacion del Restaurante 126 21 3 2
Limpieza del lugar 139 9 4 0
Vestuario de los meseros 120 32 0 0
Menu variado 129 14 7 2
Alimentos frescos 132 18 2 0
Cantidad de las porciones que 114 21 17 0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Se elaboro un cuadro para la Calificacion de Atributos por parte de los clientes

encuestados, del que se pudo extraer las siguientes observaciones:

e Se debe mejorar la cultura de servicio al cliente entre los meseros que

atienden dentro del restaurante.

e Establecer mejoras en procesos para mejorar los tiempos al momento de

servir los almuerzos solicitados y asi evitar quejas de los clientes y lograr

satisfacer sus necesidades de la manera mas optima posible.

e Poseemos un porcentaje alto en cuanto al resto de atributos calificados,

sin embargo se debe trabajar para mejorar los mismos y establecer

estandares de calidad internos que nos permitan incrementar nuestra

demando poniendo nuestro enfoque en el cliente.
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Pregunta 5: Recomendaria usted al Restaurante “La Vifa” a otras

personas

FIGURA N° 23

RECOMENDARIA AL RESTAURANTE "LA VINA"

S| NO

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

La mayoria de nuestros clientes recomendarian el servicio a otras personas.

Esto incentiva a seguir mejorando nuestro servicio.

Principales sugerencias por parte de clientes encuestados:

Una vez tabuladas las sugerencias se notd que el principal cuello de botella al
momento de ofrecer el servicio de almuerzos esta en el tiempo que los clientes
deben esperar desde que los mismos son solicitados en caja hasta que son
servidos a la mesa. Esto se debe al volumen de clientes que asisten al
restaurante y sobre todo en horas pico (1:00 p.m. a 2:00 p.m.) por lo que es
indispensable reestructurar a los meseros y establecer areas especificas para
cada uno de ellos.
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Resultados de encuestas aplicadas los Sabados y Domingos

Pregunta 1: Hace cuanto tiempo lleva utilizando el servicio de Almuerzos

que ofrece el Restaurante “La Vifia”

FIGURA N° 24

TIEMPO DE UTILIZACION DEL
SERVICIO

60
49
16 17
- 0 >

Menosde Deunoa Detresa Entreseis Entreuno Masde
un mes tres seis mesesy ytres tresanos
meses meses un afio anos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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Pregunta 2: Con qué frecuencia utiliza el servicio de Almuerzos que ofrece

el Restaurante “La Vifna”

FIGURA N° 25

DIAS DE CONSUMO

145 149 151

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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Pregunta 3: En comparacion con otros restaurantes, el servicio de

Almuerzos que ofrece el Restaurante “La Vifia” es:

FIGURA N°26
" RIA N
SERVICIO DE ALMUERZOS "LA VINA
132
12
- 4 - : :
Mucho Algo Mas o Algopeor  Mucho No lo sé
mejo mejor menos peor
igual
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
Pregunta 4: Calificacion de Atributos
TABLA N° 30
CUADRO DE ATRIBUTOS
Muy Medianamente Poco . .

ATRIBUTOS Satisfactorio| Satisfactorio | Satisfactorio S EE e
Trato y saludo recibido por el personal 106 26 20 0
Precio (2,75 USD) 132 15 3 2
Atencion por parte de los meseros 45 77 21 9
Rapidez al momento de servir los 56 38 31 27,
Ubicacion del Restaurante 134 17 1 0
Limpieza del lugar 121 23 2 6
Vestuario de los meseros 113 38 0 1
Menu variado 132 18 1 1
Alimentos frescos 145 3 3 1
Cantidad de las porciones que se 105 33 4 10

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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Pregunta 5: Recomendaria usted al Restaurante “La Vifa” a otras

personas

FIGURA N° 27

RECOMENDARIA ALRESTAURANTE
"LA VINA"

y

Sl NO

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Principales sugerencias por parte de clientes encuestados:

Los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas los dias sdbados y
domingos ratifican que nuestro principal problema esta en el tiempo que

nuestros deben esperar hasta que se le sirve los almuerzos a la mesa.

De la misma manera los resultados obtenidos en cada una de las preguntas

ratifican lo expuesto en el analisis realizado anteriormente en cuanto a la

tabulacion de datos.

El formato de la encuesta efectuada se encuentra en el ANEXO 4.
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Entrevista

Antecedentes

Segun informacion recopilada, por medio de las entrevistas realizadas a los
representantes de Recursos Humanos de las distintas empresas en las que se
busca incrementar nuestro Servicio de Catering Empresarial se puede decir que
la tendencia de las mismas se ha enfocado en brindar el almuerzo a sus
trabajadores que no incluya costo para ellos (trabajadores) o que a su vez el
valor que se vaya a descontar por almuerzo sea minimo (no mas que 1 dolar
americano), esto se da por que actualmente las organizaciones se encuentran
mas enfocadas a su cliente interno y a considerar a este como fuente primordial
del cumplimiento de metas y objetivos que garanticen la estabilidad y

crecimiento de la empresa a la que pertenecen.

Las organizaciones tanto publicas como privadas, dentro de la Provincia de
Santo Domingo de los Ts&chilas se encuentran en un proceso de transicion; es
decir, su apertura al cambio y a aplicar nuevas tendencias para su mejor
desarrollo es alta, es por esto que han optado por outsourcing, a esto se incluye
que dentro del mercado también se han incrementado empresas que brindar el

servicio de Catering Empresarial.

Muestra para las entrevistas

Para analizar la factibilidad de ofrecer un servicio de catering empresarial en la

Provincia de Santo Domingo de los Tséachilas entrevistamos a los responsables
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del area de Recursos Humanos de 8 empresas importantes y ubicadas dentro de
la Provincia. Dentro de la muestra establecida se tomo en cuenta empresas con

niveles de ingresos estables, independientemente del sector al que pertenezcan.

Resultados de las entrevistas realizadas a los Responsables de Recursos

Humanos

Se determinaron 8 empresas como muestra Unica para entrevistarnos con los
representantes del departamento de Recursos Humanos y ofertar nuestro

servicio de catering empresarial bajo el nombre de Restaurante La Vifia.

Ante estas empresas la oferta realizada fue: entregar almuerzos diarios a los
trabajadores que forman parte del equipo de trabajo de cada organizacion que
requieran de nuestro servicio, para lo que obtuvimos respuestas afirmativas de

5 empresas.

A las mismas entregaremos almuerzos diarios, la cantidad sera confirmada

cada dia hasta las 10:00 a.m.

Estas empresas cuentan con comedores dentro de sus instalaciones por lo que

los almuerzos seran entregados mediante el servicio de self service.

Al inicio se manejara una cantidad variada de almuerzos en cada una de las
empresas hasta que la gente comience a fidelizarse con nuestro servicio y

nuestra demanda a mas de creces comience a ser estable.
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El detalle del modelo de entrevista que se efectud a las empresas para ofertar el

servicio de catering empresarial La Vifia se encuentra en el ANEXO 5.

3.2 ORGANIZACION

El Restaurante La Vifia es un negocio familiar que forma parte del 90% del total de
negocios del pais, ademas de participar en gran proporcion de la generacion del
Producto Interno Bruto y ser las principales creadoras de fuentes de trabajo que

representa un alto porcentaje de mano de obra ocupada.

El matrimonio Vera Balseca desde el 2005, afio de fundaciéon del Restaurante La
Vifia se convirtieron en empresarios; pese a que no compartian una misma profesion
encontraron oportunidades para desarrollar una vocacion comun a la que la describen
como una experiencia gratificante pero no libre de tensiones. Luego de 7 afios de
funcionamiento Carmen Balseca y Carlos Vera quienes son los propietarios ya
pueden describir cuéles son sus principales fortalezas y debilidades que han

contribuido al desarrollo y crecimiento del negocio:
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CUADRO N° 20
FORTALEZAS Y DEBILIDADES

FORTALEZAS DEBILIDADES
Exigencia de lealtad absoluta a las
Confianza mutua ideas y conceptos del duefio del
negocio
Intereses en comin Sobreevallan su propia experiencia

Resistencia a contratar profecionales
0 especialistas del negocio
Diferencia de opinién al momento de

Comunicaién sin trabas y mas fluida

Poseen un ideal compartido tomar desiciones importantes para el
negocio

Gran dedicacion y sacrificio personal [Diferencia de ideas en la

para lograr sus objetivos administracion general del negocio

Resistencia al cambio por parte de
alguno de los duefios

En caso de equivocaciones o errores
Voluntad e innovacion para ampliar el {la culpa recae en el que dio la idea, la
negocio culpa no es compartida lo que genera
conflictos

Allto nivel de exigencia

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Los propietarios del Restaurante La Vifia determinan como el &rea mas problemética
y que es motivo de preocupacion a la de administracion ya que esta estd vinculada
con la participacion en el poder y la toma de decisiones. Estos dos aspectos
mencionados anteriormente siempre han sido indicadores de conflictos debido a la
gran variedad de ideas y opiniones que se vierten en las propuestas de mantenimiento
y mejora del Restaurante. Sin embrago todas estas dificultades han sido superadas
ya que la familia Vera Balseca siempre ha sacado a relucir una marcada lealtad del

grupo y un gran espiritu de cuerpo.

Para lograr un gran existo dentro del mercado en el que esta establecido el negocio y
estar a la par o superar a nuestra competencia es importante establecer reglar claras y
firmes que seran tomadas en cuenta en situaciones adversas que puedan influir

negativamente la estabilidad del Restaurante.
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Hoy en dia a la familia Vera Balseca no le basta con que su negocio mantenga una
demanda alta y hasta cierto punto constante que a la vez le de ingresos con los que
puedan cubrir necesidades econdmicas. Ellos manifiestan sus aspiraciones de
crecimiento de su marca y expansion de su negocio a traves de vias alternas que le
permitan llegar a mas consumidores y satisfacer sus necesidades de la mejor manera
posible. Para ellos en este momento es importante a mas de mantener su negocio,
ampliarlo a corto plazo; y analizando las posibilidades de apertura que el mercado de
Santo Domingo de los Tséchilas les brinda, tienen como objetivo fundamental crear
un servicio de catering empresarial que les permita llegar a sus consumidores
directamente dejando a un lado excusas o0 pretextos para no poder brindar su servicio
de almuerzos. A raiz de este planteamiento se han determinado los siguientes

objetivos:

e Corto Plazo: implementar el servicio de catering empresarial bajo el mismo
nombre de Restaurante La Vifia dentro de la Provincia de Santo Domingo de

los Tsachilas, antes de concluir el afio 2013.

e Largo Plazo: ampliar su infraestructura y pensar en una reubicacion de las
instalaciones con mayor espacio fisico contribuyendo a esto un nuevo disefio
de area fisica que permita ampliar su demanda y a la vez lograr niveles de
posicionamiento altos dentro de la Provincia de Santo Domingo de los

Tsachilas.

Los duefios del Restaurante La Vifia tiene una vision muy clara de a donde quieren

Ilegar con su negocio, y con el desarrollo de esta tesis estamos dando el primer paso
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3.3

para lograr el objetivo a corto plazo que ellos se han planteado. La Vifia es una
marca que poco a poco se ha venido posicionando en el mercado de la Provincia, con
altas aspiraciones de crecimiento no hay duda alguna que su posicionamiento sera

mas firme en un futuro cercano.

LEGALES

El Restaurante La Vifia para su funcionamiento debe cumplir con requisitos legales
en el ambito laboral, en cuanto a permisos de funcionamiento del negocio y

declaracién de tributos al estado Ecuatoriano.

Calificacion Artesanos

El Restaurante La Vifa ha sido calificado dentro de la Pequefia Industria y
Artesanos. La Ley de Defensa del Artesano concede a los Artesanos Calificados los

siguientes beneficios:

Laborales

e Exoneracion de pago de decimotercero, decimocuarto sueldo y utilidades a los

operarios y aprendices.

e Exoneracion de pago bonificacion complementaria a los operarios y

aprendices.

e Proteccion del trabajo del artesano frente a los contratistas.
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Sociales

Afiliacion al seguro obligatorio para maestros de taller, operarios y aprendices.

Acceso a las prestaciones del seguro social.

Extension del seguro social al grupo familiar.

No pago de fondos de reserva.

Tributarios

e Facturacion con tarifa 0% (1.V.A.)

o Declaracion semestral del 1.V.A.

e Exoneracion de impuestos a la exportacion de artesanias.

e Exoneracion del pago de Impuesto a la Renta.

e Exoneracion del pago de los Impuestos de patente municipal y activos totales.
e Exoneracion del impuesto a la transferencia de dominio de bienes inmuebles

destinados a centros y talleres de capacitacion artesanal.

Permiso de Funcionamiento

QUIENES DEBEN OBTENER PERMISO DE FUNCIONAMIENTO

Las actividades sujetas a la obtencion del Permiso Anual de Funcionamiento por
parte del Ministerio de Gobierno, seran aquellas que no se encuentran consideradas
como actividades turisticas y por lo tanto los establecimientos no registrados en el

Ministerio de Turismo, tales como:
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EXPENDIO DE ALIMENTOS: RESTAURANTES, Salones de comida,

Comedores, Picanterias, Cafeterias, Fondas, etc.

Los locales donde se prestan servicios de alojamiento a huéspedes permanentes o
transeuntes, los restaurantes, o en general, lugares donde se consuman alimentos o
bebidas alcohdlicas y que estadn sujetos al pago del Permiso de Funcionamiento,
deben obtener anualmente el mismo otorgado por las Intendencias Generales de
Policia de cada Provincia. Para obtener el Permiso Anual de Funcionamiento por

primera vez se requiere:

e RUCY SRI
e Patente Municipal

e Copia de la cédula de ciudadania

Los Permisos Anuales de Funcionamiento se renuevan cada afio para lo cual
Unicamente se necesita el comprobante de pago del permiso del afio anterior y la

cancelacion del costo de la tasa para el presente afio.

Sin embargo, no basta con obtener el Permiso Anual de Funcionamiento Unicamente,

es necesario tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Cumplir con las Regulaciones Ambientales exigidas por la Secretaria del
Medio Ambiente, para que el local en donde se va a establecer el negocio
pueda ser inspeccionado. Para poder obtener el Certificado de Medio

Ambiente se necesitan los siguientes requisitos:
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= Llenar formulario de solicitud

= Carta del Impuesto Predial del duefio del Predio

= Copiadel RUC

= Copia de la cedula de identidad

= Ingresar toda la documentacion y esperar a la inspeccion respectiva

= Pago de USD 53.80

Obtener el Carné de Salud para cada empleado, que debe ser gestionado en el
Ministerio de Salud, para lo cual se necesita cumplir con los siguientes

requisitos:

= Examenes y resultados (sangre, heces y orina)
= Copia de cédula de identidad y papeleta de votacion

= Pago de USD 12 por cada carné

Obtener el Certificado de Manipulacion de Alimentos, otorgado por el
Ministerio de Salud, para lo cual, se debe tomar los Cursos organizados por la
Direccién Provincial de Salud en “Capacitacion en Manipulacion de

Alimentos”; una vez aprobado el curso se obtendra la certificacion.

Obtener el Permiso de Funcionamiento de Salud, otorgado por el Ministerio de
Salud, para lo cual se debe tramitar en el Centro de Salud la siguiente

documentacion:

= Obtener la planilla de inspeccién

= Copiadel RUC
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= Copia de cédula de identidad y papeleta de votacion
= Copia de carnés de salud

= Copia de Certificados de Manipulacién de Alimentos

Adicional a esto se debe incluir el pago de USD 126 o USD 65, una vez aprobada
toda la documentacion y de haber realizado el respectivo pago se obtendra la

certificacion requerida.

e Dentro de la infraestructura del Restaurante La Vifia deben existir Rutas de
Evacuacién muy bien marcadas que permitan abandonar el local en caso de

emergencia.

FIGURA N° 28

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

e Para pode sobrellevar posibles emergencias que puedan ocurrir con nuestros
clientes o dentro de las instalaciones, el Restaurante La Vifia cuenta con un

Botiquin de Primeros Auxilios y extintores que se encuentran ubicados en
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lugares estratégicos y de facil visibilidad en caso que se requiera el uso de los

mMismos.

FIGURA N° 29

ELEMENTOS EMERGENTES

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El cumplimiento de todos estos requisitos que incluyen temas laborales,
permisos y tributarios garantiza el correcto funcionamiento del Restaurante La

Vifia en la Provincia de Santo Domingo de los Tséchilas.

3.4 TECNICOS

Restaurante La Vifia para garantizar la calidad de su servicio de venta de almuerzos a
los habitantes de la Provincia de Santo Domingo de los Tséachilas cumple con
requisitos importantes de nutricion los cuales nos permiten aportar al cuidado en la

alimentacion de nuestros clientes.

Restaurante La Vifia desde el afio de su fundacion ha tenido presente que la

alimentacion saludable es la forma recomendable de comer, que se identifica a raiz
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de una dieta sana y que aporte al estilo de vida de nuestros clientes conceptos de
variedad, equilibrio y adecuacion. Restaurante La Vifia para la elaboracion del menu

toma en cuenta los siguientes puntos:

e La cantidad importa tanto como la calidad, no se trata de evitar cierto tipo de
alimentos si no servir los mismos en porciones adecuadas, considerando la
cantidad adecuada de carbohidratos, proteinas y vegetales que se debe

consumir en la hora de almuerzo.

e La alimentacion debe ser lo méas variada posible para poder disfrutar de la
riqueza de los distintos sabores, olores y aromas de los alimentos, es por esto
que Restaurante La Vifia a diario ofrece 3 opciones en sopas, plato fuerte y
jugos lo que a la vez nos permite complacer el apetito de todos nuestros

clientes.

e Contribuir a que los clientes eviten una alimentacion inadecuada, es decir, poco

saludable y desequilibrada; es por esto que el Restaurante “La Vifia” se guia en

la Piramide Alimenticia que se muestra a continuacion:
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FIGURA N° 30
PIRAMIDE ALIMENTICIA

Dulces, Aceite, Mantequilla

y yrasas (pequefia cantidad) Calcio, Vitamina D
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=
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{2 a3 porciones) Frutos secos
= ’ : [2 a 3 porciones)

Verduras
{3 a 5 porciones)

j Fruta
1)&[2 a 4 porciones)

/@@@@@@@@\

Agua

Fuente: Guia Nutricional
Elaborado por: Julia Verdezoto

e Realizar un buen reparto de alimentos proteinicos al momento de servir los
almuerzos, tomando en cuenta que la porcidn establecida dentro de la dieta de

calorias que una persona debe consumir al dia es de 3 porciones.

e Realizar un buen reparto de alimentos que contienen carbohidratos al momento
de servir los almuerzos, tomando en cuenta que la porcion establecida dentro

de la dieta de calorias que una persona debe consumir al dia es de 2 porciones.

e La elaboracion de Jugos, para mayor contribucion de vitaminas y fibra hacia
nuestros clientes debe ser realizada con fruta natural o pulpa natural y agua

potabilizada.
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e En cuanto a mariscos, tomando en cuentas que algunos de ellos poseen altos
niveles de colesterol y grasa; evitamos mezclar los mismos con otro tipo de
alimentos de caracteristicas similares o que al momento de servirse exceder las

porciones ya establecidas.

e Asegurar a nuestros clientes que una de sus tres comidas al dia es completa, lo
cual implica que la misma es mas saludable al contener todos los grupos de
alimentos que en combinacion aportan todos los nutrientes necesarios al cuerpo

humano.

e Cumplir con la higiene alimentaria establecida que la define como el conjunto
de condiciones y medidas que deben estar presentes a lo largo de todo el
proceso de manipulacion de los alimentos con el objetivo de garantizar

salubridad.

Tomando en cuenta todos los aspectos mencionados anteriormente, el Restaurante
“La Vifia”, garantiza el consumo de los almuerzos que ofrece a los habitantes de la
Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas logrando que cada uno de ellos sea

més fiel a nuestra marca dia a dia.

En el cuadro 24 se muestra en detalle el resumen de los requisitos mas importante

con los que debe cumplir el Restaurante “La Vifia”.
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CUADRO N° 21
MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO

CUMPLE
TIPO REQUISITO CUMPLE NO CUMPLE
PARCIALMENTE

Calidad en el servicio

Variedad en la comida
Precio ajustado a su bolsillo
Atencion personalizada
Rapidez al momento de servir los almuerzos X
Limpieza del lugar
Alimentos frescos X
Cantidad de la porciones considerables X

X |IX XX

CLIENTES

>

Mantener su clientela satisfecha X

Incrementar sus ingresos X
ORGANIZACION |Posicionamiento en el mercado de la provincia [X
Ampliar su negocios X
Ampliar su infraestructura X

Calificacién empresarial
Laborales
Sociales

Tributarios
LEGALES Permiso de funcionamiento

Carné de salud
Certificado de manipulacién de alimentos
Rutas de evacuacion

Botiquin de primeros auxilios

Porciones adecuadas de alimentos
Alimentos variados

TECNICOS  |Platos equilibrados

Higiene alimentaria

Salubridad

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

XIX|IX|IX|X|X|X|X|X|X|[X[X]|X]|X

En base a la matriz anterior descrita, a continuacion se describen los porcentajes de

cumplimientos de requisitos por categoria.
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¢ Dentro de la categoria de clientes se detect6 8 requisitos fundamentales, mismo

que se muestran a continuacion en porcentaje en la figura 31.

FIGURA N° 31
CUMPLIMIENTO REQUISITOS CLIENTES

NOCUMPLE | 0%

CUMPLE PARCIALMENTE _ 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

CUMPLE
CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE
[0 PORCENTAIE 75% 25% 0%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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e Dentro de la categoria de organizacion se detectd 5 requisitos fundamentales,

mismo que se muestran a continuacion en porcentaje en la figura 32.

FIGURA N° 32
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

NO CUMPLE 40%

CUMPLE PARCIALMENTE

CUMPLE 40%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
CUMPLE
CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE
[0 PORCENTAIE 40% 20% 40%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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e Dentro de la categoria de legales se detect6 9 requisitos fundamentales, mismo

que se muestran a continuacion en porcentaje en la figura 33.

FIGURA N° 33
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS LEGALES

NOCUMPLE | 0%

CUMPLE PARCIALMENTE | 0%

CUMPLE 100%
| | | |

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

CUMPLE
CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE
[0 PORCENTAIE 100% 0% 0%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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e Dentro de la categoria de técnicos se detectd 5 requisitos fundamentales,

mismo que se muestran a continuacion en porcentaje en la figura 34.

FIGURA N° 34
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS TECNICOS

NOCUMPLE | 0%

CUMPLE PARCIALMENTE | 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

CUMPLE
CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE
[ PORCENTAJE 100% 0% 0%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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4 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

FIGURA N° 35
SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

SISTEMA DE GESTION
PORPROCESOS

- Qué hacemos
- Comolo hacemos
-Comolo estamos Organizando

Fuente: Tomas José Fontalvo Herrera y Juan Carlos Vergara Schmalbach (2010)
Elaborado por: Julia Verdezoto

Segun Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach (2010), la Gestion por procesos se basa en
la modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados. Esta vez
nos permite manejar una nueva administracion orientada a la satisfaccion del cliente mas

que a los costos y el producto o servicio final que se va a ofertar.

Debido al alto desarrollo del mundo y con la saturacién de los productos dentro de los

mercados tanto nacionales como internacionales, podemos decir que solo los mejores

pueden subsistir en un ambiente contraido u de lata competencia.
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Hoy en dia el poder ha pasado de la oferta a la demanda haciendo a los usuarios o clientes
cada vez mas exigentes al momento de satisfacer sus necesidades; es por esto que la
Gestion por Procesos da un enfoque total al cliente externo desplegando dentro de
cualquier Organizacion sus expectativas y necesidades siendo estas las que generan valor

agregado a los productos y/o servicios que se encuentran dentro del mercado.

Esto lleva a que dentro de un Sistema de Gestion por Procesos enfoquemos la calidad

creando asi un valor de ausencia de defectos en tres puntos importantes:

1. Calidad en el Producto
2. Calidad en el Servicio

3. Calidad en la Gestion

Calidad es todo aquello que el cliente o usuario espera recibir y por lo que esta dispuesto a
pagar en funcion a un ingreso percibido. Es claro que a estas alturas las Organizaciones
deben orientarse hacia los clientes y dejar a un lado la orientacion personal que se ha

mantenido hasta la actualidad.

La gestidn por procesos contribuye a que cada trabajador de una organizacion decida como
realizar su trabajo dejando a un lado la decision del Jefe en cuanto a contribucion, de esta
manera cada uno puede gestionar integralmente cada una de las transacciones, operaciones
0 procesos que la empresa realiza; es de esta manera que se comienza a eliminar la idea de
coémo hacer mejor lo que se estd haciendo sino empezar a pensar en para quién se esta
haciendo, enfocandola atencidn principalmente a resultados de procesos mas no a tareas o

actividades.
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CUADRO N° 22

ADMINISTRACION TRADICIONAL VS
ADMINISTRACION POR PROCESOS

.. ., - La Administracién por Procesos
La Administracién Tradicional se P

) o centraliza su enfoque en el
enfoca en la filosofia “Es lo . . L. .
. B cliente quien debe recibir mas
| Mmejorque hacemos”.

_ delo que espera.

En la Administracién Tradicional En la Administracion por
la decision de hacer la Procesos se atribuye la
diferencia en el servicio ﬁ responsabilidad a que cada

| corresponde al lider de la integrante de la Institucion
<~ Organizacion. _puede hacer la diferencia.
(1)
/)II

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Dentro de la Gestion por Procesos se definen las siguientes caracteristicas:

Se reconoce la existencia de Procesos Internos.

Se identifican Procesos relacionados con factores criticos de la empresa para lograr

que la misma tenga éxito o ventaja competitiva.

Se genera valor agregado o afiadido el mismo que a la vez es percibido por el cliente

al momento de hacer uso de nuestro servicio o adquirir nuestros productos.

Se genera Productividad y Eficiencia, la misma que debe ser medida en conjunto

como equipo de trabajo, mas no como individuos.
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e Se establecen indicadores de funcionamiento y objetivos para establecer metas en

mejora continua.

e Se empieza a medir el grado de satisfaccidn tanto del cliente interno como del cliente

externo.

A raiz del constante crecimiento y amplia competitividad en el que el mercado de la
Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas se encuentra inmerso, el Restaurante “La
Vifia” ha decidido cambiar su modelo tradicional de administracion a un modelo de
administracion por procesos, ya que considera que por el tipo de servicio que ofrecen a los
habitantes de la provincia es importante garantizar la satisfaccion del cliente en cuanto a

distintos atributos que engloba nuestro tipo de negocio.

Dentro del servicio de almuerzos es importante tomar en cuenta las falencias que se tiene
como Restaurante ya que somos muy vulnerables a las pérdida de clientes incluso dentro

de nuestra misma zona territorial por el incremento de la competencia.

El Restaurante “La Vifia” busca instruir como Microempresa, tanto a los duefios como al
equipo de trabajo que lo conforman, que el enfoque u orientacion de nuestro producto final
es hacia nuestros clientes externos con el fin de lograr la satisfaccion y fidelizacion de los

mMismos.
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4.1 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos ofrece una vision general, clara y concreta del sistema de
gestion que se va a manejar dentro de la organizacion. En él se representan todos los

procesos que componen el sistema asi como la interrelacion entre ellos.

Para elaborar un mapa de procesos es importante seguir un lineamiento muy bien

estructurado que se describe a continuacion:

1. Identificar a los actores.- Se debe identificar a los agentes que se relacionan

con nuestro sistema de gestion.

2. Identificar la linea operativa.- Determinar la secuencia encadenada de procesos

que llevamos a cabo para realizar nuestro producto final.

3. Afadir los procesos de Soporte y Direccion a la linea operativa.- Las

actividades que no forman parte de la linea operativa deberan ser definidas

como estratégicas o de apoyo.

4. Definir con los duefios de cada proceso los subprocesos intervinientes dentro

de la Organizacion.
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Estructura de un Mapa de Procesos

FIGURA N° 36
MAPA DE PROCESQOS

PROCESOS ESTRATEGICOS O DIRECTIVOS

PROCESOS MISIONALES ODE REALIZACION

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

A continuacion se describe el Mapa de Procesos del Restaurante “La Vifia”; dentro
de la cadena de valor ya se cuenta con los procesos correspondientes a la
implementacién del Servicio de Catering Empresarial. Adicional a esto se mejoraron
los procesos inicialmente planteados en el Inventario de Procesos (Capitulo I11). Con
esto se busca darle un giro beneficioso en la relacion Cliente — Restaurante a partir de
su implementacién, con el objetivo de fidelizar al mismo e incrementar
constantemente nuestra demanda tanto en el Restaurante como tal como en el

Servicio de Catering Empresarial.
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CUADRO N° 23
MAPA DE PROCESOS RESTAURANTE “LA VINA”

RESTAURANTE “'LA VINA"
MAPA DE PROCESOS

PEC1.2.1
Auditorias de Calidad

Plan mcacmn Es(ra(égl:a

Mejora Continua / Acciones correctivas
yPreventivas

PEC
Control de documentos y registros

PEC1.2.3
Control de la Gestion

PEC1.2.2 |

e

WVmoP PO—-WVWmAOm2Z

PEC2.1.1 PEC2.2.1 PEC2.3.1 PEC2.4.1 PEC2.5.1
Propuesta Compras Elaboracion Gestion Ventas Restaurante Distribucion Servicio Catering
Empresarial

ch 222 PEC2.4.2
BodExajE de Materia Prima Gestion Ventas Catering PEC2.5.2
Atencional Cliente

- Pgaavoo )

Z0O—-0O0O0OD>PTMWV=—-SD>W0

PEC3.1.1 2. PEC3.3.1

Cierre de Caja Selecciony Contratacion Mantenimiento
PEC3.1.2 PEC3.2.2 PEC3.3.2
Némina Desvinculacién Archivo
PEC3.1.3 PEC3.2.3

Contabilidad Permisosy Vacaciones
PEC3.1.4 PEC3.2.4

Gestion Tributaria Formacién de Personal

PEC3.1.5 PEC3.2.5

Presupuesto Evaluacién

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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CUADRO N° 24
MATRIZ COMPARATIVA

MATRIZ DE PROCESOS

OBSERVACIONES
PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION ESTRATEGICA

Planificacion Estratégica Se disefia

Control de la Gestion Se disefia

GESTION DE LA CALIDAD

Auditorias de Calidad Se disefia

Mejora Continua / Acciones Correctivas y Preventivas |Se disefia

Control de Documentos y Registros Se disefia
CADENA DE VALOR

DISENO DEL MENU

Propuesta [se mejora

ADQUISICIONES

Compras Se mantiene

Bodegaje de Materia Prima Se mejora

PREPARACION ALMUERZOS

Elaboracién [se mantiene
VENTAS

Gestion de Ventas Restaurante Se disefia

Gestion de Ventas Catering Se disefia

Cobranza Se disefia
POST VENTA

Distribucion Servicio Catering Empresarial Se disefia

Atencion al Cliente Se disefia

Monitoreo Se disefia

PROCESOS DE APOYO

GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

Cierre de caja Se mantiene
Noémina Se mantiene
Contabilidad Se mantiene
Gestion Tributaria Se mantiene
Presupuesto Se disefia
Pagos Se disefia

GESTION DE TALENTO HUMANO

Seleccién y Contratacion Se disefia
Desvinculacion Se disefia
Permisos y Vacaciones Se disefia
Formacion de Personal Se disefia
Evaluacion Se disefia

GESTION DE LOGISTICA

Mantenimiento Se disefia

Archivo Se disefia

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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4.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Un Manual de Procedimientos con tiene una descripcion clara y precisa de como
deben desarrollarse las actividades integrantes de un proceso dentro de una Empresa.
Se encuentra clasificado como documento interno, el mismo que debe contener

copias contralas y estar a disposicién de los trabajadores que necesiten.

El Manual de Procedimientos brinda a los trabajadores de una Empresa una manera
sencilla de conocer el funcionamiento interno de los procesos levantados, en este se

describe al respecto: tareas, ubicacion, requerimientos y responsables de ejecucion.

Un manual de procedimientos se encuentra conformado de la siguiente manera:

¢ ldentificacion: debe incorporar el logotipo de la organizacion, nombre oficial
de la organizacion, denominacion, lugar y fecha de elaboracion, nimero de

revision y aprobaciones correspondientes.

e Proposito: describe el qué y como de la ejecucion del manual de

procedimientos, exposicion sobre el documento.

e Alcance: Describe el d&mbito de aplicacion del manual de procedimientos

elaborado.

¢ Responsable: Unidades y/o puestos que intervienen en los procedimientos en

cualquiera de sus fases.
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Definiciones: Palabras o términos de caracter técnicos que se emplean en el
procedimiento, la cuales, por su significado o grado de especializacion
requieren de mayor informacién o ampliacion de su significado, para hacer mas

accesible al usuario al momento de la consulta del manual.

Politicas: Criterios o lineamientos generales de accion que se determinan en
forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de las distintas

instancias que participan en los procedimientos.

Indicadores de gestion del subproceso: metas numéricas que se pretende
cumplir con los procedimientos, con la finalidad de medir avances de los

Mmismos.

Documentos referenciados: Escrito que elabora la empresa para definir una

actividad que forma parte de su sistema de gestion.

Registros: Evidencia documental de que las actividades o tareas incluidas en el
sistema de gestion han sido desarrolladas por parte de la empresa y condiciones

establecidas.

Diagrama de flujo: Representacion grafica de la sucesion en que se realizan las
operaciones de un procedimiento y el recorrido de formas y materiales en
donde se muestran las unidades administrativas que intervienen en cada

operacion descrita.
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4.3

Una vez establecido el Mapa de Procesos del Restaurante “La Vifia” se procedio a
diagramar cada uno de los procesos determinados, los mismos que seran

completados con el desarrollo del Manual de Procedimientos de cada uno de ellos.

El detalle de los Manuales de Procedimientos levantados se encuentra en el Anexo 6.

MEJORAS INTRODUCIDAS

Una vez finalizada la investigacion que se realizé en el Restaurante “La Vifia”, se
cuenta con un modelo de Mapa de Procesos con mejoras introducidas completo y
acoplado a la realidad del Restaurante. A continuacion se muestra en detalle las
mejoras introducidas en cada sub proceso conformante; adicional un analisis
comparativo de valor agregado de los procesos detectados inicialmente y una vez

realizada la mejora de los mismos.

4.3.1 Mejoras Introducidas por Proceso

Procesos Estratégicos

GESTION ESTRATEGICA

e Planificacion Estratégica: El restaurante “La Vifia” no contaba con un
proceso enfocado a la planificacion estratégica de la empresa, se procedio
al disefio del mismo con la finalidad de incorporar al Restaurante “La

Vifia” definiciones importantes que le identifiquen ante sus clientes y que
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a su vez contribuyan con el lineamiento de enfoque hacia la satisfaccion
del cliente que se requiere incorporar a través del Plan Estratégico

desarrollado y difundido entre duefios y colaboradores.

e Control de la Gestion: Proceso incorporado al Restaurante “La Vifia”,
con la finalidad de disefiar e implementar controles para la Gestién por
Procesos incorporada, cuya informacion nos dard como resultados el
procesamiento de Indicadores de Gestion establecidos en los Manuales
de Procedimientos disefiados en cada unos de los procesos integrantes,
los mismo que al ser analizados permitira tomar acciones dependiendo de

los resultados obtenidos.

GESTION DE CALIDAD

e Auditorias de Calidad: El Restaurante “La Vifia” al no contar con un
proceso de Auditorias de Calidad perdia informacion importante que le
permita mantener controlado el compendio de la gestion realizada mes a
mes. Con la incorporacion de este proceso hoy en dia en Restaurante es
capaz de obtener informacion objetiva de la gestion integrada en cada
uno de los procesos y detectar puntos de falencia a ser corregidos

mediante la toma de acciones.

e Mejora Continua - Acciones Correctivas y Preventivas: El
Restaurante “La Vifa” no contaba dentro de su estructura actual con un

proceso de Mejora Continua; con la incorporacion del mismo se
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implementara acciones correctivas y preventivas para las falencias
detectadas al momento de realizar la Auditoria de Calidad lo cual permite
rectificar fallas que pueden afectar al producto final entregado al cliente y

disminuir su satisfaccion.

e Control de Documentos y Registros: Este nuevo proceso incorporado al
Mapa de Procesos integral actual del Restaurante “La Vifia” brinda un
enfoque ordenado y completo a un aspecto importante como son los
documentos y registros, el mantenimiento de los mismos provee respaldo

para todas las actividades ejecutadas dentro de cada proceso realizado.

Cadena de Valor

DISENO DEL MENU

e Propuesta de Elaboracion de Menu: En el primer analisis de valor
agregado detallado en la figura 36 se nota un porcentaje alto de VAC; en
la figura 37 actual se observa el incremento del mismo después de la

mejora incorporada.

El Restaurante “La Vifia” ya contaba con un proceso establecido, claro y
concreto sobre la propuesta de elaboracion del menu; a pesar de que
estaba muy bien elaborado se decidid mejorarle con la finalidad de dar
extra valor agregado al cliente para lo cual se agreg6 una actividad en la
que se incluya un analisis sobre el aporte nutricional que se le da al
cliente en cada plato ofrecido y asi aportar en su salud.
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A continuacion en la figura 37 y 38 se muestra un comparativo del

analisis de valor agregado efectuado.

FIGURA N° 37
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PropuestaDiseiio de Menu
B Volumen M Tiempo Costos
72,79%
64,49%
55,56%
44,44%
VAC VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

FIGURA N° 38
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Propuesta Diseno de Menu

® Volumen M Tipo ® Costo

82,89%
— 76;56%

36,36%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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e Compras: Al ser este un proceso que el Restaurante “La Vifa” ya posee
dentro de su estructura, y una vez analizada la informacion se decidid
mantener el diagrama de flujo con las actividades inicialmente
planteadas. Sin embrago el Gerente establecio proveedores fijos después
de un andlisis minucioso para asi garantizar la calidad y cantidad de los
productos a adquirir con la finalidad de evitar tiempos muertos, precios
fijos y opciones de crédito con fechas de pago determinadas lo cual nos
ha permitido incrementar el VAN, como se demuestra en las siguientes

figura 39y 40.

FIGURA N° 39
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

COMPRAS

B Volumen MTiempo [ Costos

69,92% 69,92%

VAC VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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FIGURA N° 40
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

COMPRAS

® Volumen M™Tipo ® Costo

60,12% 60,12%

57,14%

()
39,88% 39,88% 42,86%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Bodegaje de Materia Prima: En el levantamiento inicial se detecto
porcentajes de actividades que NAV, con la mejora implementada el
mismo ha desaparecido ya que se incorpor0 una hoja de registro de
Materia Prima que nos permite llevar un mejor control de los productos
ingresados a bodega. Adicional a esto se invertira en la remodelacion de
bodega actualmente usada para mantener la calidad de los productos que
esta alberga y de esta manera disminuir el porcentaje de desperdicio
detectado al realizar el costeo de actividades. En la figura 41 y 42 se

presenta el analisis comparativo de valor agregado efectuado.
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FIGURA N° 41
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

(LY LY b

.~ RS

R g
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&

VAC VAR

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

FIGURA N° 42
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

BODEGAIJE DE MATERIA PRIMA

™ Volumen ®Tipo m Costo

94,74% 96,56%

80,00%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

PREPARACION DE ALMUERZOS

e Elaboracion de Almuerzos: Se cambio de nombre al proceso a

Elaboracion de Almuerzos por practicidad; las actividades designadas al
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proceso Unicamente agregan valor al cliente y al negocio con tendencia a
mejorar ya que con la designacion de proveedores especificos se
garantiza la calidad de los productos y cantidad necesaria de los mismos
lo que garantiza que el producto final sea del total agrado y satisfaccion

de nuestro cliente.

Asi mismo se distribuyeron las actividades dentro de la cocina entre los
meseros quienes sirven de apoyo a los Chef con la finalidad de que no

existan actividades repetidas.

Finalmente con la incorporacién de proveedores fijos efectuada en el
proceso de compras, los tiempos perdidos se reduciran ya que se puede
contar con la cantidad precisa de materia prima para la elaboracion de

almuerzos.

FIGURA N° 43
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

ELABORACION DE ALMUERZOS

M Volumen MTiempo M Costos

92,65% 92,60%

7,35% 7,40%
——

VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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VENTAS

e Gestion de Ventas Restaurante: Al incorporarse una nueva linea de
negocio dentro del restaurante con la implementacion de un servicio de
catering empresarial, se determind dividir la gestion de ventas interna

como restaurante y externa como catering empresarial.

Este proceso nos permite abarcar de forma integra las necesidades de
nuestros clientes que nos visitan en el restaurante a diario, ofreciéndoles
de esta manera un servicio organizado, completo y rapido que nos

permita lograr su satisfaccion total.

Dentro del anélisis de debilidades y oportunidades de mejora efectuado
en el Capitulo Il, se detectdé que la satisfaccion del cliente se reduce
debido al tiempo que debe esperar mientras solicita el almuerzo hasta que
el mismo es servido, una vez realizado el capacity y determinado que la
cantidad de meseros es suficiente se procedid a una reubicacion de ellos

por espacios en el restaurante para que atiendan los pedidos mas rapido.

e Gestion de Ventas Catering Empresarial: Este proceso nace de la
nueva area de negocio que cred el Restaurante “La Vifa”, con la
implementacion del servicio de catering empresarial. Con este nuevo
disefio podemos garantizar la fluidez de las actividades al momento de

servir a nuestros nuevos clientes externos que adquieren nuestro servicio
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por medio del catering empresarial y garantizar que los mismos quedaran

satisfechos y empezaran a fidelizarse con nosotros.

e Cobranza: El disefio de este proceso contribuye al negocio garantizando
el correcto manejo de los ingresos que genera la venta de almuerzos tanto
a los clientes que nos visitan en el Restaurante como los que hacen uso

del servicio de catering empresarial.

POST VENTA

e Distribucion Servicio Catering Empresarial: Este nuevo proceso
disefiado nos permite apoyar a la gestion de catering empresarial,
detallando asi las actividades de logistica que logran cubrir nuestro

servicio completo.

Dentro de este proceso se determinaron actividades clave que deben

cumplir nuestros colaboradores para contribuir a que el negocio funcione.

e Atencion al Cliente: Se considerd un proceso de Atencion al Cliente
dentro del macro del mapa ya que para los duefios del Restaurante “La
Vifia” es fundamental detectar el grado de satisfaccion que el cliente
posee sobre nuestro servicio en general, sobretodo en la nueva area de
catering empresarial, para esto se disefio una encuesta de satisfaccion que
serpa llenada por los nuevos clientes del servicio de catering empresarial.

Asi mismo se generé un formulario de reclamos y sugerencias con la
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finalidad de que los comentarios y datos detectados en los mismos nos
ayuden a ver de una manera mas objetiva el servicio que ofrecemos y
corregir irregularidades que puedan afectar la satisfaccion de nuestros

clientes.

e Monitoreo: Este nuevo proceso se enfoca al servicio que se le da al
cliente, dentro del cual también interviene el personal que conforma el
restaurante buscando en conjunto las mejores opciones de atencion y
regularizando errores detectados con el desarrollo de las actividades de

los procesos de ventas.

Procesos de Apoyo

GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

e Cierre de Caja: El valor agregado dentro del proceso de cierre de caja
esta direccionado Gnicamente al negocio ya que es un proceso netamente
interno del Restaurante; sin embrago, el mismo poseia cuellos de botella
al no poseer una maquina registradora que nos facilite las actividades
para el cierre de caja. La adquisicion de una maquina registradora
contribuye a que este proceso se dinamice y sea al 100% objetivo al

mismo tiempo que reduce tiempos en ciertas actividades importantes.
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FIGURA N° 44
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

CIERRE DE CAJA

M \Volumen MTiempo M Costos

100,00% 100,00% 100,00%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Nomina: Dentro del proceso de némina se posee un minimo porcentaje
de actividades que NAV, esta seda sobre todo por un tema de objetividad
de la informacion ya que al no poseer registros de asistencia de nuestros
trabajadores ocasionamos re procesos al tratar de obtener u verificar la
informacidn necesaria; sin embrago una vez implementada la hoja de
registro de asistencia podremos agregar mayor valor al negocio y

eliminar las actividades de NAV.
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FIGURA N° 45
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NOMINA

™ Volumen MTiempo M Costos

100,00%

83,33% 85,19%

16,67% 14,81%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

e Contabilidad: El diagrama de flujo de este proceso se mantiene, ya que
la contadora quien es un colaborador externo a la institucién cumple con
todos las actividades necesarias para mantener los balances y registros

contables indispensables ante las autoridades nominadoras del Estado.

FIGURA N° 46
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

REGISTROS CONTABLES

M Volumen M Tipo = Costo

90,00% 84,33% 86,14%
—

ToI0050 15,67% 13,36%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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e Gestion Tributaria: Este proceso es realizado por la contadora del
Restaurante “La Vifa”; hasta el momento de la implementacion el
Gerente General no habia intervenido dentro de dicho proceso, se
recomendd que se empape de informacién y participe como agente de

revision de las actividades realizadas.

FIGURA N° 47
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

GESTION TRIBUTARIA

™ Cuenta de Actividad ¥ Suma de Carga M Suma de Costo

100,00% 100,00% 100,00%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

e Presupuesto: Este nuevo proceso si incorpor6 al Restaurante “La Vifia”
con la finalidad de tener un mejor manejo financiero y control de gastos
por el periodo determinado. Una vez definida la Matriz Presupuestaria se
obtendra un mejor enfoque del cronograma de gastos y del trabajo a

realizar en base a este.

e Pagos: Con este proceso el Gerente General del Restaurante “La Vifia”

podra obtener informacion objetiva de las facturas pagadas, de la misma
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forma podrd definir por categoria los montos que se desembolsan
mensualmente y contribuir a la verificacion del cronograma definido en

la Matriz Presupuestaria.

GESTION DE TALENTO HUMANO

e Seleccion y Contratacion: Anteriormente a la implementacion del Sistema de
Gestion por Procesos el Restaurante “La Vifia” no poseia sistema organizado
que le permita contratar personal idéneo. Con el disefio del proceso de
Seleccion y Contratacion se podra analizar y seleccionar al personal idoneo
para el puesto requerido, ya que se han incorporado actividades que incluyen
entrevistas y revision de hojas de vida para analisis de experiencia. A la vez
nos permite verificar si el nimero de trabajadores que forman parte del

Restaurante es el adecuado para la atencion que el cliente necesita.

e EIl disefio de este nuevo proceso es fundamental para la nueva etapa del
restaurante con la implementacién de un servicio de catering empresarial ya

que para este proyecto se contara con mas colaboradores.

e Desvinculacion: Con este proceso el Restaurante “La Vifia” cubre con la parte
legal dictada por el Estado para garantizar que los derechos del trabajador se

cumplan al momento de que un colaborador decida dejar su puesto de trabajo.

e Permisos y Vacaciones: Con el disefio de este nuevo procesos se controlard y
garantizara el beneficio que poseen nuestros trabajadores a sus vacaciones

anuales; asi mismo a permiso en caso de que se requiera.

155



e Formacion de Personal: Los duefios del Restaurante “La Vifia” consideran
que para que sus trabajadores den un plus o agreguen valor a las actividades
que realizan a diario es importante capacitarlos, por lo que se disefié el proceso
de formacién de personal que nos dara pie a evaluar la gestion que ellos

realizan y mejorar en caso de ser necesario.

e Evaluacion: Evaluar el desempefio de los colaboradores del Restaurante “La
Vifia” contribuye a mantener controlada nuestra gestion y mejorar

continuamente el recurso humano que forma parte de la empresa.

GESTION DE LOGISTICA

e Mantenimiento: Al ofrecer un servicio diario a nuestros clientes es importante

prever problemas que se pueden generar y detener la elaboracion de almuerzos;

el disefio de este proceso es vital y elimina cuellos de botella dentro de la

gestién, ya que actualmente se cuenta con mantenimiento preventivo.

e Archivo: Se disefio un proceso de Archivo para informacion digitan y files con

enfocado al orden y respaldo de actividades realizadas.

4.3.2 Mejoras introducidas en base al costeo de procesos misionales

A continuacion se describira las mejoras introducidas en temas de costos,

comparando resultados con el costeo inicialmente calculado en el capitulo I1.
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PROPUESTA DE DISENO DE MENU

TABLA N° 31
COSTEO PROPUESTA DE ELABORACION DE MENU

Cod Actividad Némina Otros Total

Al |Sereunen para la elaboracién dela propuesta S 284S 31902]|S 321,86

A2 |Discuten el aporte nutricional de los platos a proponer S 17,04 | S 317,10 | $ 334,14

A3 |Elaboran la propuesta del menti semanal S 11,36 [ $ 317,10 | S 328,46

A4 |Revisan la propuesta del menu de la semana S 792|$ 357,10|S$ 365,03

A5 |Aprueba la propuesta de menu para semana S 040(|S$ 31710 S 317,50

A6 |Firma la propuesta de mend para la semana S 019|S$ 31710|S 317,29
COSTO PROCESO S 1.984,28

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El costeo inicial de este proceso era de $1.993.59 con las mejoras introducidas
el proceso costard $1.984,28. La reduccion del costo del proceso no es
significante debido a que se incluyo una actividad que agrega valor al cliente
que se describe como “discutir el aporte nutricional de los platos a proponer;
sin embrago, la minima contribucién se ve reflejada al contar con una hoja de
registro de alimentos que existen en bodega, misma que permite agilitar la
decision de los platos a proponer en la semana y disminuir el desperdicio en

materia prima.

COMPRAS
TABLA N° 32
COSTEO COMPRAS

Cod Actividad Ndémina Otros Total

Al |Define presupuesto para compras S 38,35 | $ 0,65]|$ 39,01

A2 |Realiza lista de ingredientes S 57,53 | $ 62,10 | $ 119,63

A3 |Solicitar productos a proveedores S 5753]|S 1,62 ]S 59,15

A4 |Revisa la cantidad de los alimentos S 76,71 | $ 065]|$ 77,36

A5 |Si cumple con la cantidad requerida adquiere el producto S 19,18 | S 1,62 | S 20,79

A6 |Solicitar a otro proveedor la cantidad faltante S 30,68 | $ 0,65]|$ 31,34

A7 |Adquiere el producto S 19,18 | $ 0,65]|$ 19,83

A8 |Formaliza el pago en base a las politicas establecidas S 30,68 | $ 065]|$ 31,34
COSTO PROCESO S 367,11

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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El costeo inicial del proceso de compras era de $751,85, con las mejoras
introducidas el proceso costard $367,11. La diferencia radica en que el proceso
contard con proveedores definidos mismos que evitan actividades que
incrementaban el costo como la visita al Mercado Union y Progreso, buscar
otro lugar de compra si no cumple con los requisitos de calidad lo cual
representaba un reproceso y garantiza la calidad y cantidad de los alimentos;
asi como un aporte al manejo de créditos y facilidades de pagos en caso de ser

necesario.
BODEGAJE DE MATERIA PRIMA

TABLA N° 33
BODEGAJE DE MATERIA PRIMA

Cod Actividad Némina Otros Total
47,94 | $ 6,29 |$ 54,23
13,74 | S 6,29 | $ 20,03
5497 [$ 6835|$ 123,32
$ $
$ $
$

Al |Recepta los Productos

A2 |Verifica la cantidad de cada produco

A3 |Detalla en el registro el ingreso de materia prima a bodega

A4 |Almacena los productos adquiridos 28,00 6,29 34,28
4,67 6,29 10,95

COSTO PROCESO 231,86

W | || [

A5 |Envia productos para la elaboracién

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El costeo inicial de este proceso era de $229,07, con las mejoras introducidas el
costo se reflejard en $231,86. El incremento en valor de costo del proceso de
bodegaje de materia prima se debe a que dentro del proceso re disefiado se
incluy6 un actividad de control en el que se debe detallar el ingreso a bodega
de la materia prima adquirida; asi mismo se equipar6é tiempos el resto de

actividades influido por la mejora de proveedores fijos implementada.
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ELABORACION DE ALMUERZOS

TABLA N° 34
COSTEO ELABORACION DE ALMUERZOS

Cod Actividad Némina Otros Total

Al [Revisa la Materia Prima en Bodega S 13,74 |$ 124,69 | S 13843

A2 |[Separa los ingredientes que serdn utilizados S 5497 |S 124,69 |S 179,66

A3 [LUeva los ingredientes a la cocina S 467|S 12469 |S 129,35

A4 [Procesar ingredientes para coccion S 5497 [$ 12469|S 179,66

A5 [Prepara los Almuerzos S 439,79 | 124,687179]| S 564,48
COSTO PROCESO $ 1.191,58

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El costeo inicial del proceso de elaboracion de almuerzos fue de $1.180,64, con

las mejoras introducidas el costo actual se refleja en $1.191,58. EIl incremento

en costo de este proceso se debe a que en el re disefio se integrara una nueva

actividad enfocada al procesamiento de alimentos cumpliendo con todos los

requisitos de salubridad planteados y que seran controlados; esto facilitara que

el producto final sea elaborado con mejores controles e incrementar el valor

agregado al cliente.

GESTION DE VENTAS RESTAURANTE

Para las mejoras introducidas el proceso que inicialmente se conocia como

“atencion al cliente” tomara el nombre de “gestion de ventas restaurante”.
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TABLA N° 35
COSTEO GESTION DE VENTAS RESTAURANTE

Cod Actividad Némina Otros Total
Al |Toma el pedido del cliente S 58250|S$ 568 |S 63932
A2 |Cobra el monto total $ 58250 |S 56,82 | $ 639,32
A3 |Retira el Ticket S 226,79 S 56,82 | $ 283,61
A4 |Verifica el ninero de almuerzos a servir S 226,79 S 56,82 | $ 283,61
A5 |Solicita en la cocina que se sirvan los almuerzos $ 453,58 | S 56,82 | $ 510,40
A6 |Servir almuerzos solicitados S 994,13 | S 56,82 | $ 1.050,95
A7 |Pasarala mesa los almuerzos $ 25751 (S 56,82 | S 314,33
A8 |Preguntar si las cosas estan bien S 22679|S 56,82 | S 283,61
A9 |En caso deser necesario facilitar el formulario de reclamos y sugerencias S 64,38 | S 56,82 |$ 121,20
A10 |Receptar formularios llenos S 45358|S$ 5682|S$ 510,40
COSTO PROCESO S 4.636,74

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

El costeo inicial del proceso dio como resultado $5.161,59, con las mejoras
introducidas el costo disminuyo a $4.636,74. La diferencia de resultados
radica en la re distribucion de actividades y espacio fisico efectuada con los
meseros motivo por el cual las esperas por proceso desaparecieron y las
actividades fluyen de mejor manera, aportando a la satisfaccion de los clientes
ya que se determinara un estdndar de tiempo de atencion dentro de los 8

minutos hasta que el plato este en la mesa del cliente.

TABLA N° 36

MATRIZ COMPARATIVA DE RESULTADOS

COSTEO INICIAL COSTEO MEJORADO DIFERENCIA
Elaboracién de ment S 1.993,59 S 1.984,28 S 9,31
Compras S 751,85 S 367,11 S 384,74
Bodegaje de materia prima S 229,07 S 231,86 S (2,79)
Elaboracién de almuerzos S 1.180,64 S 1.191,58 $ (10,94)
Gestién de ventas restaurante | $ 5.161,59 S 4.636,74 S 524,85

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Se nota que de los 5 procesos comparados integrantes de la cadena de valor 3

muestran resultados positivos, mientras que 2 muestran resultados negativos
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debido a que dentro de las mejoras introducidas se plantearon actividades de
control y elaboracidn de registros que nos permitird mantener controlada la

gestion.

Con la finalidad de analizar la rentabilidad que se obtendra con el nuevo
servicio de catering empresarial incorporado al Restaurante “La Vifia”, a

continuacion se detalla el costeo de los procesos misionales restantes.

TABLA N° 37

Cod Actividad Némina Otros Total

Al [Toma el pedido de almuerzos por parte de las empresas S 11,99 S 4534 S 57,33

A2 [Solicita en la cocina se alisten el nimero de almuerzos solicitados S 11,99 ] S 4534 | $ 57,33

A3 |Preparar almuerzos S 536,95 | $ 45,34 | S 582,30

A4 |Alistar almuerzos para llevar S 32665|S 4534|S 371,99

A5 |Uevar almuerzos a empresas S 093|S 4534]|S 46,28

A6 |Facilitar encuestas de satisfaccion para que sean llenadas S 467(S  4534|$ 50,01
COSTO PROCESO $ 1.165,23

Fuente: Investigacién realizada

Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 38

Cod Actividad Némina Otros Total

Al [Generar factura mensual por servicio de catering empresarial S 038]$S 19,44 | S 19,82

A2 [Remitir factura a empresa por total de almuerzos S 0241]$ 19,44 | S 19,68

A3 |Solicitar transferencia bancaria S 036]$ 19,44 | S 19,80

A4 |Revisar transferencia bancaria en tiempo establecido S 059|$ 19,44 | $ 20,04

A5 |Confirmar transferencia bancaria a las empresas S 059|$ 19,44 | $ 20,04
COSTO PROCESO S 99,38

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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TABLA N° 39
COSTEO DISTRIBUCION SERVICIO DE CATERING

EMPRESARIAL

Cod Actividad Némina Otros Total
A1l [Receptar pedido por parte de empresas S 11,99 | $ 31,99 | $§ 43,98
A2 |Alistar pedido para entrega S 97995(S$ 31,99 |S$ 1.011,94
A3 |Separar pedido por empresa S 32,66 | S 31,99 $ 64,66
A4 |[Colocar almuerzo para traslado S 18,67 | S 31,99 | $ 50,66
A5 |Trasladar almuerzos a empresas S 2800|S 31,99 S 59,99
A6 |Servir almuerzos a cada empresa S 653,30( S 31,99 | $ 685,29
A7 |Receptar encuestas de satisfaccion S 026 S 31,99 | $ 32,26
A8 |Retornar al restaurante S 2333|S$ 31,9 S 55,32

COSTO PROCESO $ 2.004,09

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 40
COSTEO ATENCION AL CLIENTE

Cod Actividad Némina Otros Total

A1l |Elaborar encuesta de satisfaccion al clientey formulario de reclamos y sugerencias 5 297(S 9,64 | S 12,61

A2 Receptar periédicamente las encuesta de satisfaccion al clientey formulario de reclamos y

sugerencias S 2401 S 964 | S 12,03

A3 |Procesar informacion S 535]|$ 9,64 | S 14,99

A4 |Tabular datos para su andlisis S 7,131 S 9,64 | S 16,77

A5 |Generar reporte S 4,16 | S 9,64 | S 13,80

A6 |Analizar informacion S 5711 S 9,64 | S 15,34

A7 |Convocar a reunién S 001]S$ 964 | S 9,65

A8 |Discutir acciones correctivas S 11,41 | S 9,64 | $ 21,05

A9 |Implementar acciones correctivas S 039S 9,64 | S 10,03
COSTO PROCESO S 126,27

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 41

COSTEO MONITOREO

Cod Actividad Némina Otros Total

A1l |Verificar la implementacién de acciones correctivas y preventivas S 571 S 84,59 | $ 90,30

A2 |Realizar un informe comparativo de resultados S 571 $ 82,67 |$ 88,37

A3 |Detectar avances S 3801($ 82,67 |$ 86,47

A4 |Convocar a reunién S 11,41 S 12267 | S 134,08

A5 |Discutir acciones de mejora para obtener resultados positivos S 571 S 82,67 | S 88,37

A6 |Gererar informe para implementacion y seguimiento S 5711 S 82,67 | S 88,37
COSTO PROCESO S 575,96

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Con el calculo del costo del total de los procesos de la cadena de valor del
mapa de procesos mejorado, se procedera a calculara la rentabilidad por parte

de la gestion de ventas restaurante y gestion de ventas catering empresarial. En
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la tabla 41 se muestra la distribucién de los costos por gestion de ventas en

base al nimero de almuerzos que se producen por cada una de ellos.

TABLA N° 41

DISTRIBUCION DE COSTOS

DISTRIBUCION
RESTAURANTE CATERING

Elaboracién de menu S 1.012,27 | S 972,01 | S 1.984,28
Compras S 187,28 | S 179,83 | S 367,11
Bodegaje de Materia Prima S 118,28 | S 113,58 | S 231,86
Elaboracién de Almuerzos S 607,38 | S 583,70 [ $ 1.191,58
Gestion de ventas restaurante S 4.636,74 S 4.636,74
Gestidn de ventas catering S 1.165,23 | S 1.165,23
Cobranza S 99,38 | $ 99,38
Distribucion servicio de catering empresarial S 2.004,09 [ S 2.004,09
Atencion al cliente S 64,42 | S 61,85 | S 126,27
Monitoreo S 293,82 | S 282,14 | S 575,96
S 6.920,70 | $ 5.461,80

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

En base a la distribucion de los costos se calculara el costo por almuerzo a

producirse dentro de la gestion de ventas del restaurante. En la tabla 42 se

muestra el detalle.

TABLA N° 42

COSTO POR ALMUERZO RESTAURANTE

ALMUERZOS

Total almuerzos vendidos al mes

(/) Total costo procesos mensual
(=) Costo/Almuerzo
(+) Costo Materia Prima
Sopa
Plato fuerte
Guarnicion/Ensalada
Bebida

$0,22
$ 0,59
$0,15
$ 0,08

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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En la tabla 43 se muestra a detalle la rentabilidad obtenida mensualmente por

la gestidn de ventas restaurante.

TABLA N° 43
RENTABILIDAD GESTION DE VENTAS RESTAURANTE

ALMUERZOS LUNES A VIERNES

Cantidad almuerzos de lunes a viernes 4445
Precios almuerzos de lunes a viernes S 2,75
(-) Costo/Almuerzo Total S 1,99
(=) Margen de ganacia obtenida S 0,76

ALMUERZOS FINES DE SEMANA

Cantidad almuerzos fines de semana 2355
Precios almuerzos fines de semana S 3,00
(-) Costo/Almuerzo Total S 1,99
(=) Margen de ganacia obtenida S 1,01
|RENTABILIDAD TOTAL MENSUAL [ $ 5.761,23 |

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Antes de implementar el sistema de gestion por procesos y las mejoras
detectadas dentro del Restaurante “La Vifia la rentabilidad obtenida era de
$2.968,75; con las mejoras implementadas la rentabilidad actual es de

$5.761,23; gracias a la optimizacion de actividades dentro de los procesos.

Para la gestion de ventas del catering empresarial integrado a los servicios del

Restaurante “La Vifia”, se describe en la tabla 44 el costo por almuerzo y

margen de ganancia en base al precio establecido.
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TABLA N° 44
COSTO POR ALMUERZO CATERING EMPRESARIAL

ALMUERZOS

Total almuerzos vendidos al mes 7000
(/) Total costo procesos mensual S 5.461,80
(=) Costo/Almuerzo S 0,78
(+) Costo Materia Prima S 1,04

Sopa $0,22

Plato fuerte S 0,59

Guarnicidn/Ensalada $ 0,15

Bebida S 0,08

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

En base a la cantidad de almuerzos minima a vender al mes, costos y margen

de ganancia se establece en la tabla 45 la rentabilidad a obtener mensualmente.

TABLA N° 45
RENTABILIDAD GESTION DE VENTAS CATERING
ALMUERZOS CATERING EMPRESARIAL

Cantidad almuerzos catering empresarial 7000
Precios almuerzos catering empresarial S 2,00
(-) Costo/Almuerzo Total S 1,82
(=) Margen de ganacia obtenida S 0,18

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

En la tabla 26 se muestra a detalle los resultados obtenidos que generan una
estabilidad total de $ 2.968,75 mensuales afectados por los re procesos

incurridos en cada sub proceso integrante de la cadena de valor.

Inicialmente se consideraba que costo por almuerzo era de $1,96; sin embargo

al aplicar el costeo ABC se determind que el costo por almuerzo real es de
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$2,40; el incremento se debe a que dentro del costeo ABC se tomara en cuenta
la totalidad de los aplicables, mientras que dentro del costeo tradicional no se

tomaron en cuenta los indirectos de fabricacion.

En el ANEXO 7, se muestra en detalle el calculo de los costos aplicados a los

procesos de la cadena de valor para comparacion.
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5 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE CATERING

EMPRESARIAL

El Restaurante “La Vifia” en su afan de brindar su servicio a la demanda no cubierta dentro
de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas ha decido trabajar en la
implementacion de un Servicio de Catering Empresarial, el mismo que en base a un

estudio de mercado ya efectuado arrancara con 5 clientes potenciales.

La implementacion del nuevo servicio de catering empresarial a pesar de ser una nueva
rama de participacion en el mercado de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas va
de la mano con las actividades que se efectuara en la gestion de ventas como restaurante al
que se le incorporara el nuevo sistema de gestion por procesos. Por lo que se considera
importante plantear un plan de accién que se enfocara en dos puntos principales descritos a

continuacion:

e Sostenimiento del sistema de gestion por procesos planteado para el Restaurante “La

Vifa; e,

e Implementacién del sistema de catering empresarial bajo el mismo nombre de

Restaurante “La Vifia”.
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5.1 PLAN DE ACCION

ESTRUCTURA ESTANDAR DE SOSTENIMIENTO DEL SISTEMA DE
GESTION POR PROCESOS PLANTEADO PARA EL RESTAURANTE “LA

VINA”

OBJETIVOS

e Generar una herramienta que permita a los duefios del Restaurante “La Vifia”
contar con los elementos basicos para mantener estable el nuevo sistema de

gestion por procesos implantado.

DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION

“La Vifia” es un restaurante fundado en la Provincia de Santo Domingo de los
Tsachilas lugar donde ejecuta sus actividades a diario. Lleva en el mercado de la

provincia desde el afio 2005 cuando la familia Vera Balseca decidié fundarlo.

Hasta la actualidad el Restaurante “La Vifia” ha mantenido una administracion
tradicional y hasta cierto punto artesanal enfocada a su producto final que son los
almuerzos mas no a la plena satisfaccion de sus clientes; sin embargo sus 7 afios de
historia contribuyen a que hoy en dia mantenga un posicionamiento sobresaliente

entre el resto de restaurantes y altas visitas todas las semanas.

Con la finalidad de cambiar el modelo de administracion con el que se ha venido

trabajando dentro del restaurante, se decidid implantar un sistema de gestion por

168



procesos beneficiando al macro en el que se desenvuelve; con este nuevo disefio de
implementacion ahora es indispensable trabajar en su sostenibilidad apoyando las
estrategias en los nuevos procesos disefiados cuyas actividades cumplen con un

estandar que garantiza la calidad interna y externa de la empresa.

Dentro de la estructura se ha determinado que el Unico factor sobre el que se debe
trabajar es el sostenimiento del sistema de gestion por procesos incorporando
acciones que permitan mantener su estandar de funcionamiento y a la vez trabajar en

un camino de retroalimentacion para la mejora continua.

IDENTIFICACION DE AREAS DE OPORTUNIDAD

Para la solucion de este factor se detectaron &reas de oportunidad que permiten
focalizar los puntos criticos y como trabajar sobre cada uno de ellos para mantener el
sistema de gestion por procesos disefiado para el restaurante. Dentro de estas areas
de oportunidad se tendrd& como herramienta principal el disefio de los nuevos
procesos incorporados al mapa de procesos organizacional exclusivamente en la
definicion de estratégicos, asi como también los manuales de procedimientos

alineados a las politicas ya establecidas.

En el siguiente cuadro se muestra las areas de oportunidad detectadas y sobre las que

se va a trabajar para la sostenibilidad del sistema de gestion por procesos.
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CUADRO N° 25

PLAN DE ACCION

PLAN DE ACCION

ESTRUCTURA ESTANDAR DE SOSTENIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

procedimientos.

procesos.

"La Vifia"

Restaurante "La Vifia".

ACTIVIDADES TIEMPO RESPONSABLE RESULTADO COsTO
PERSONAL
En conjunto con la . e
. i . . Formar equipos multidisciplinarios
Inclusion de personal en los distintos implementacién de cada |Gerente General .
. L . . . para mejores aportes dentro de la NA
procesos a ejecutarse. proceso disefiado ore  |Asistente Administrativo
L cada proceso.
disefiado.
o Gerente General .
Re distribucion de apoyo por parte de los K . . Eliminar reprocesos y mayor
L. . Asistente Administrativo . W
meseros y en base a las actividades que Inmediato. Chef1 contribucién al momento de elaborar NA
mejor pueden desempefiar en la cocina. los almuerzos.
JeIry i Chef2
Realizar una medicién de Capacity para
poder determinar si los meseros Inmediato Gerente General Lograr la satisfaccion de los clientes, NA
contratados son suficientes al momento : Asistente Administrativa |enfocando la atencidn a la rapidez.
de servir.
Eliminar quejas por parte de los
3 e (T clientes debido al tiempo que deben
Separar por éreas el espacio fisico del
Rk esperar hasta que sus almuerzos sean
restaurante y asignar cada una de estas a . Gerente General X )
) Inmediato. i . ) servidos en la mesa por medio de la NA
los meseros que forman parte del equipo Asistente Administrativo L, L X
) organizacion de actividades y espacio
de trabajo. L
en el que seran ejecutadas las
mismas.
INFRAESTRUCTURA
Condiciones necesarias que
Remodelacién y ampliacién de la bodega salvaguarden la calidad de los
v p_ X e mar-14 Gerente General d L S 2.245,00
que alberga la materia prima. productos que son adquiridos hasta el
momento de su utilizacién.
EQUIPOS
Adquirir una maquina registradora y Agilitary objetivizar el cierre de caja
programarla en base a los productos a ser ene-14 Asistente Administrativa |al momento de determinar las ventas | $ 680,00
vendidos. diarias por producto elaborado.
SOFTWARE
Invertir en un sistema contable. ago-14 Gerente General Automatizacidn del proceso. S 5.800,00
MATERIALES
Garantizar los productos solicitados
Establecer proveedores fijos para la en calidad y cantidad.
7 L B[ ) . Gerente General " v
entrega de materia prima necesaria para Inmediato. ) - . Beneficios mutuos en cuanto a NA
m i~ Asistente Administrativa .
el Restaurante "La Vifia". precios.
Planes de crédito.
Realizar lista de ingredientes en base a N Evitar retrasos e incremento de
) . Inmediato. Gerente General NA
las existencias en bodega. costos.
NORMATIVA
Establecer politicas de atencion al cliente |Mientras se disefia el L,
. . . L, Generacion de manuales de
para poder estandarizar el servico que se |sistema de gestion por Gerente General L NA
procedimientos.
ofrece. procesos.
MEDICION
Conocer avances y detectar mejoras
Evaluar el desempefio de los sub dic-14 Personal del Restaurante |por proceso. NA
ic-
procesos. "La Vifa" Generacidon de manuales de
procedimientos.
DOCUMENTACION
Control diario de las actividades y su
. Personal del Restaurante .
Documentar. Inmediato. "L Vifia" respaldo documental facilitable a los NA
1
requirentes.
i Mientras se disefia el Estandarizacion del sistema de
Generacion de manuales de . L, Personal del Restaurante . . .
sistema de gestion por calidad integral aplicable al NA

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

INTERACCION DE LAS AREAS DE OPORTUNIDAD CON EL FACTOR

La interaccién de las areas de oportunidad detectadas se categorizara en tres areas

fundamentales descritas graficamente en el cuadro 26.
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CUADRO N° 26
INTERACCION DE LAS AREAS DE OPORTUNIDAD

ESTRATEGIA
FACISCE):T:%?\JT%: . i _ AREAS DE
TACTICA
PROCESOS I l OPORTUNIDAD
OPERATIVA

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

A continuacidn se define la interaccion entre cada una de las areas de oportunidad

con el factor correspondiente al sistema de gestion por procesos.

Estrategia:

GRAFICO N°

Implementacion

Estabilizacion
Control
[ ESTRATEGIA ]
nnnnnnnnnnnnnnn — Auditorias Internas
| Indicadores de
7 Mejora Continua Gestion

—  Retroalimentacion

— Capacitacion

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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Dentro de la estrategia se establecié dos puntos importantes la estabilizacion como
paso final del disefio de sistema de gestidn por procesos e inicial al plan de accion de

la sostenibilidad, y la mejora continua como lineamiento.

Dentro de la estabilizacion se considera importante la implementacion en si del
sistema de gestion por procesos para lo cual ya se cuenta con los diagramas y sus
respectivos manuales de procedimientos los cuales seran divulgados al personal del
restaurante; y el control que nace de unos de los procesos disefiados correspondiente
al control de la gestion cuyas actividades estan enfocadas a verificar la fluidez del

nuevo sistema.

La mejora continua establece auditorias internas cuyo proceso ya se encuentra
disefiado y debe ser llevado a cabo en base a lo que establecen las politicas del
manual de procedimientos; indicadores de gestion ya implementados en los manuales
de procedimientos de los procesos disefiados los mismos que al calcularlos nos daran
resultados de desempefio; retroalimentacion entre duefios y colaboradores sobre
cambios, avances y re procesos guiando una estructura de trabajo en equipo por
medio de reuniones que contribuiran a la solucion de conflictos y falencias y
capacitacion periodica y en diversas formas a nuestros colaboradores para lo cual ya

se cuenta con un procesos disefiado.

TActica:

Esta area de oportunidad nos permite determinar con puntos claves, el cémo trabajar

en base a la estratégica definida anteriormente.
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ESTABILIZACION

e Divulgacion por parte de los duefios a sus colaboradores sobre el sistema de

gestién por procesos disefiado,

e Entrega de documentacién sobre proceso propio a cada uno de los que

involucre,

e Fomentar el trabajo en equipo por medio de la inclusion de los colaboradores

para la toma de decisiones,

e Comunicacion efectiva sobre cambios a realizarse y mejoras a implementarse.

MEJORA CONTINUA

e Continuidad de traspaso de la informacion entre nuevos colaboradores

integrantes del Restaurante “La Vifia”,

¢ Sistema de recompensas por logros en objetivos de desempefio cumplidos y

medidos por medio de los indicadores de gestion establecidos en los manuales

de procedimientos,

e Sistema de recompensas por logro de objetivos estableciendo al empleado del

mes.
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Operativa:

Describe que se va hacer fisicamente para cumplir con los puntos clave y de esta
forma alcanzar la estrategia establecida. Dentro del area operativa se establecié un

punto clave tanto para la estabilizacién como para la mejora continua.

ESTABILIZACION

e Para garantizar el traspaso de la informacion se debe documentar, para lo cual

también existe un proceso de control de documentos y registros,

¢ Integracion de los colaboradores en la potestad de las actividades a realizarse
por cada uno de los miembros que integran el equipo de trabajo del Restaurante

“La Vifia”.

Sin embargo, dentro del factor determinado muy probablemente se tendrda que

solucionar falencias para lo cual se establecio el siguiente proceso estandar para un

manejo comun.

1.- EQUIPO DE TRABAJO Y COMPROMISO

e Liderazgo por parte de los duefios del Restaurante “La Vifia”,
¢ Inclusion de los colaboradores como un Unico equipo de trabajo,

e Generacion y discusion de ideas.
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2.- ANALISIS DE LA SITUACION

Objetivo a cumplir o resolver,

Inventario de recursos,

Inventario de ideas,

Disefiar las alternativas de solucién.

3.- SELECCION

Seleccionar la mejor idea para un compendio en el disefio de la alternativa de
solucion, la misma que no debe ser planteada a corto plazo si no que mas bien debe

ser oportuna y definitiva.

4.- IMPLEMENTAR LA SOLUCION

¢ Implementar la solucion,
e Dar seguimiento,
e Acoplar la misma a un proceso y manual de procedimientos correspondiente

para el analisis de indicadores de gestion de desempefio.
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CUADRO N° 27
MATRIZ DE SOSTENIBILIDAD

MATRIZ DE SOSTENIBILIDAD DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS
RESTAURANTE "LA VINA"

ACTIVIDADES ESTRATEGIA TACTICA OPERATIVA
Inmediatas X X 0]
Corto Plazo X X X
Mediano Plazo X 0 X
Largo Plazo 0] 0] 0]

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

SERVICIO DE CATERING EMPRESARIAL

Objetivos:

Restaurante “La Vifia” es una entidad comprometida con sus clientes y asi lo ha

venido mostrando desde el 2005 afio de su fundacion.

Por este motivo, Restaurante “La Vifia” quiere colaborar activamente en la
consecucion de los objetivos marcados internamente. En base a esto y con la
finalidad de incrementar nuestros clientes logrando llegar a la demanda no cubierta
se implementara un servicio de Catering Empresarial bajo el mismo nombre de
Restaurante “La Vifa”. Para lo cual se establecen los siguientes objetivos y

lineamientos a seguir:

e Analizar el mercado de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas, para
determinar la factibilidad de la Implementacion de un Servicio de Catering

Empresarial.
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Informar a los trabajadores actuales del Restaurante sobre la nueva area en la

que va a incursionar el Restaurante “La Vifia”.

Definir andlisis de factibilidad financiera y presupuesto para efectuar el

proyecto.

Adquirir los bienes necesarios para ejecutar el proyecto.

Contratar personal necesario e idoneo para ejecucion de proyecto.

Incluir la parte correspondiente al Servicio de catering Empresarial dentro la

Gestion por Procesos implementada, para de esta manera tener actividades

correctamente definidas y responsables de la ejecucion de las mismas.

Arrancar con la Implementacion del Servicio de Catering Empresarial en las

empresas ya determinadas para receptar nuestro servicio (dato extraido de la

Investigacion de Mercado efectuada).

Descripcion de la actividad de la empresa

El Restaurante “La Vifia”, desde el afio 2005 ha venido ofreciendo almuerzos a los

habitantes de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

Una vez implementado el proyecto el Restaurante “La Vifia” abrird sus puertas a las

empresas de la misma Provincia a través de un Servicio de Catering Empresarial, el
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mismo que se tomo a consideracion por propia recomendacion de nuestros actuales
clientes quienes se sientes fidelizados con el servicio y el producto final que

ofrecemos.

Se planea manejar el Servicio de Catering Empresarial por medio de un SELF
SERVICE, para cual se analiz6 informacion financiera y a partir de esta se gener6 un
presupuesto que nos ayude a cubrir las necesidades del proyecto y un andlisis de

factibilidad financiera que nos permita proyectarnos a futuro.

Actualmente contamos con 5 clientes potenciales extraidos de la Investigacion de
Mercado efectuada, el nimero de almuerzos establecidos para cada dia es de 70 por
empresa a un precio de 2,00 USD cada uno. Al ser este un SELF SERVICE se
ofreceré el servicio de 12:00 a.m. hasta las 3:00 p.m., los utensilios necesarios para
prestar el servicio seran trasladados a diario a cada una de las empresas mediante un
manejo logistico interno. Cabe recalcar que, las empresas con las que contamos
poseen dentro de sus instalaciones comedor, mesas y sillas que seran utilizados por

los trabajadores que adquirieron el servicio de almuerzos del Restaurante.

Estrategias

Para el correcto desempefio de nuestra labor se definen las siguientes estrategias:

e Realizar una Investigacion de Mercado con la finalidad de determinar la

factibilidad de Implementar bajo el mismo nombre de Restaurante “La Vifia”

un Servicio de Catering Empresarial.
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Determinar en base a la Investigacion de Mercado efectuada nuestros clientes

potenciales.

Realizar una entrevista con nuestros clientes potenciales para poder definir

clientes fijos interesados en nuestro negocio y que deseen contar con el servicio

que queremos brindar.

Involucrar a los actuales trabajadores del Restaurante “La Vifia” en el proyecto

que se esta ejecutando.

Definir en base a datos financieros la factibilidad financiera del proyecto y el

presupuesto en el que se debe incurrir para la ejecucion del mismo.

Adquirir bienes de calidad que nos permitan brindar la mejor atencién a

nuestros clientes.

Seleccionar al personal idoneo y necesario para el trabajo.

Definir procesos para el Servicio de Catering Empresarial, lo que nos ayudara a

tener actividades definidas dentro de cada area de trabajo y establecer

responsables de la ejecucién de las mismas.

Realizar un Servicio Post Venta con las empresas, por medio de medicion de la

Satisfaccion de los clientes.
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En base a los objetivos y estrategias expuestos anteriormente y en base a los procesos
levantados se efectuaran las actividades concernientes a los procesos involucrados

con el Servicio de Catering Empresarial.

En las tablas descritas a continuacion se detalla de forma global la inversion que se
realizara en cuanto a activos fijos y su respectiva depreciacion, datos tomados en

cuenta para el andlisis de factibilidad financiera.

TABLA N° 46
INVERSION
INVERSION EN ACTIVOS FIJOS
Vehiculo 15.340,00
Cocina 1.800,00
Enseres 12.000,00
Total 29.140,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 47
DEPRECIACION
DEPRECIACION DE LA INVERSION EN ACTIVOS FIJOS

Vehiculos 3.068,00
Enseres 180,00
Equipo 1.200,00
Total 4.448,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

Dentro del andlisis de factibilidad financiera también se incluye los costos
representados por el personal adicional que sera contratado para la implementacion

del servicio de catering empresarial. Se adiciona a nuestra némina:
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e 1 chofer

e 5 meseros

5.2 ANALISIS DE FACTIBILIDAD FINANCIERA Y PRESUPUESTO

Un estudio de factibilidad también conocido como estudio de viabilidad es un
analisis amplio de los resultados financieros, econémicos y sociales de una inversion.
Dentro de este estudio se comparan flujos de beneficios y costos que nos permite
determinar si nos conviene o no realizar dicho proyecto en base a su rentabilidad o
conveniencia oportuna para ejecutarlo en ese momento 0 postergar su inicio a

determinada fecha.

Segun JM Jaramillo (2011), en su publicacion realizada para la Universidad del

Atlantico se definen los siguientes objetivos generales y de estructuracion de un

estudio de factibilidad financiera:

e Sistematizar los resultados econémicos de los demas estudios del proyecto,

tomando en cuenta el mercado técnico, legal y organizacional.

e Calcular las cuentas financieras que nos permita una proyeccién objetiva de los

resultados que se desea obtener.

o Definir la estructura financiera del proyecto.
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A continuacion se detalla el proceso de analisis de factibilidad financiera y
presupuesto para la implementacion del servicio de catering empresarial para el

Restaurante “La Vifia”.

TABLA N° 48
ESTADO DE RESULTADOS

Estado de resultados

0 Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano5
VENTAS 168.000,00 176.400,00 185.220,00 194.481,00 204.205,05
- COSTO DE VENTAS 4% 103.680,00 107.827,20 112.140,29 116.625,90 121.290,94
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 64.320,00 68.572,80 73.079,71 77.855,10 82.914,11
- GASTOS OPERATIVOS 17.390,68 18.264,23 19.137,77 20.046,26 20.989,69
- ADMINISTRACION 4% 21.838,68 21.838,68 22.712,23 23.585,77 24.494,26 25.437,69
- DEPRECIACIONES - 444800 - 4.448,00 - 4.44800 - 444800 - 4.44800 - 4.448,00
Utilidad antes de impuestos 81.710,68 86.837,03 92.217,49 97.901,36 103.903,81
Utilidad antes de impuestos 81.710,68 86.837,03 92.217,49 97.901,36 103.903,81
IMPUESTOS 22% - 17.976,35 -19104,15 -20287,847 -21538,30 -22858,84
UN 63.734,33 67.732,88 71.929,64 76.363,06 81.044,97
UNODI
UTILIDAD OPERATIVA ANTES DE IMP 81.710,68 86.837,03 92.217,49 97.901,36 103.903,81
IMPUESTOS OPERACIONALES - 17.976,35 - 19.104,15 - 20.287,85 - 21.538,30 - 22.858,84
TOTALUNODI 63.734,33 67.732,88 71.929,64 76.363,06 81.044,97

Fuente: Informacién Financiera del Restaurante “La Vifia”
Elaborado por: Julia Verdezoto
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TABLA N° 49

FCl
PPE
REC PPE
CTN

TOTALFCI

FCO - MET IND.
UN OP
+DEP
VAR DE CTNO
TOTALFCO

FCL

Tasa de descuento
Flujos descontados

VAN
TIR

ER
DEP
UAII
IMP
UN OP

Fuente: Informacién Financiera del Restaurante “La Vifia”

12%

77.272,67
34,90%

22%

Elaborado por: Julia Verdezoto

FLUJO DE CAJA

0 1 2 3 a 5
-29.140,00

-33.600,00 - 33.600,00 -42.600,00 -51.600,00 -60.600,00 - 69.600,00

9.000,00 - 9.000,00 - 9.000,00 - 9.000,00 9,000,00

- 62.740,00 9.000,00 - 9.000,00 - 9.000,00 - 9.000,00 9.000,00

54.500,16  58.129,34  61.956,74  66.006,02  70.289,01

444800 - 4.448,00 - 4.448,00 - 4.448,00 4.448,00

9,000,00 - 9.000,00 - 9.000,00 - 9.000,00 9,000,00

41.052,16  44.681,34  48.508,74  52.558,02  56.841,01

- 62.740,00 32.052,16  35.681,34  39.508,74  43.558,02  47.841,01

- 62.740,00 28.618,00  28.444,95  28.121,54  27.681,91 27.146,27

444800  4.44800  4.44800  4.448,00 4.448,00

69.872,00  74.524,80  79.431,71  84.623,10  90.114,11

- 1537184 -16.39546 -17.474,98 -18.617,08 - 19.82511

54.500,16  58.129,34  61.95674  66.00602  70.289,01

VAN: al obtener un resultado positivo nos muestra que la recuperacion de la

inversion y la factibilidad del negocio son objetivas.

TIR: Es un negocio atractivo para los accionistas ya que muestra una rentabilidad

alta dentro del mercado al que se va a incursionar.

Una vez realizado el andlisis de factibilidad financiera detectamos que la inversion la

recuperamos en 3,2 afos; adicional a esto cumple con el promedio de tasa interna de

retorno de un restaurante ya que se determino un TIR de 34,90% utilidades

designadas a los socios y que por los resultados obtenidos se convierte incluso en

atractivo para inversionistas.
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Para el desarrollo de las proyecciones se tomo en cuenta un histérico de ventas
proyectado de afio a afio, informacion que fue extraida de la Gestion de Contabilidad

del Restaurante “La Vifa”.

La tase de descuento tomada en cuenta para el analisis y procesamiento de la
informacion corresponde a la determinada por los organismos de control, tiene que
ver con el costo de oportunidad; es decir, mi minimo exigible al momento de invertir

en negocios similares.

La informacion que nos da este andlisis nos asegura un posicionamiento en el
mercado a corto plazo debido a que Restaurante “La Vifia” es una empresa ya
consolidada dentro del mercado de la Provincia de Santo de los Tséachilas que lleva
ofreciendo su servicio desde el 2005 afio de su fundacién y que a lo largo de este

tiempo ya fideliz6 a muchos clientes.

Posee una ventaja muy importe ya que para la implementacion del servicio de
catering empresarial los duefios no necesitan realizar una inversion inicial fuerte y
costosa, al momento de fundar el Restaurante ya se habia invertido en activos fijos;
esta es la razon por la que al observar los resultados se convierte en un negocio

sumamente atrativo.
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CUADRO N° 28
CUADRO RESUMEN

IMPLEMENTACION SERVICIO DE CATERING EMPRESARIAL
RESTAURANTE "LA VINA"

CATEGORIA DETALLE

Para el servicio de catering empresarial se contara con las
mismas instalaciones que maneja el Restaurante "La Vifia"
para la elaboracién de almuerzos, edificio de propiedad de los
duefios.

Edificio

Para el servicio de catering empresarial se contard con los

mismo muebles y enseres con los que cuenta el Restaurante

Muebles y enseres " cnm e . .
La Vifia", para lo cual se realizé un inventario y determino

gue la cantidad es la adecuada.

Parala ejecuacién de las actividades del servicio de catering
Vehiculo empresarial se debera adquirir un vehiculo que facilite la
entrega del producto terminado a las empresas solicitantes.

Como se efectura un self service en cada una de las empresas
Utensillos de traslado se deberd adquirir los utensillos necesarios para garatizar el
transporte de los alimentos a cada una d elas empresas.

Para el servicio de catering empresarial se contara con los
Suministros de oficina mismos suministros de oficina con los que cuentala el
Restaurante "La Vifia".

Restaurante "La Vifia" cuenta con dos equipos de computacion
Equipo de cémputo para ejecutar las actividades que se requieran en ellos, mismo

gue se utilizaran para el drea de catering empresarial.

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Sistema de Gestion por Procesos

e Restaurante “La Vifia” desde sus inicios en el aflo 2005 ha carecido de
procesos definidos lo que repercutio en sus estrategias de fidelizar por
completo a méas clientes y aumentar su demanda. Todos los procesos
disefiados has sido implementados de acuerdo a las necesidades de mejora

detectadas.

e Restaurante “La Vifia” no cuenta con un plan estratégico que incluya mision,
vision y valores a ser difundidos en los colaboradores integrantes del equipo de
trabajo con la finalidad de generar un sentimiento de pertenencia hacia la

empresa.

e En base a las encuestas aplicadas para determinar la satisfaccion de los clientes
que visitan las instalaciones y son participes del producto final, se determin6
que manejamos una amplia ventaja competitiva en cuanto a atributos enfocados

en la atencion al cliente.
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Restaurante “La Vifia” genera un aporte significativo a la sociedad de la
Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas generando fuentes de empleo y
ofreciendo un producto enmarcado en la calidad y contribucion de beneficios

altos en aportes.

Es indispensable ampliar la bodega que almacena los productos para la
elaboracion de almuerzos, ya que como estandar de calidad se debe garantizar

la calidad de preservacion de los mismos.

Por la falta de procesos no habia controles lo que ocasiona que la informacién

interna manejada no sea 100% objetiva.

Los procesos disefiados y re disefiados en el sistema de gestion por procesos
implementado en el Restaurante “La Vifia” generaron un mayor aporte,
organizando y ordenando tareas y actividades indispensables dentro de su

gestion.

El costeo ABC y la asignacién exacta de recursos a ser utilizados por proceso
dieron resultados que al aplicar las oportunidades de mejora este podia
disminuir en la mayoria de los casos; y en los que no generaba un mayor valor

agregado tanto al negocio como al cliente.

El analisis de factibilidad financiera arrojé resultados positivos que demuestran
la factibilidad del desarrollo del negocio y la atractividad que el mismo genera

para posibles inversionistas y sus propios duefios. Se observé una marcada
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tendencia positiva y de posicionamiento en el mercado de la Provincia de Santo

Domingo de los Tsachilas a corto plazo.

El Restaurante “La Vifia” distingue a sus almuerzos por su inconfundible sazén
manabita y por incluir a los mariscos como parte fundamental de su mena,

alimento aceptado por la totalidad de sus clientes.

El precio de venta al publico de los almuerzos que se ofertan es de 2.75 USD,
cuyo valor se considera asequible para los habitantes de la provincia; a esto
acompafia la ubicacion céntrica del restaurante lo que permite abarcar una alta

demanda de consumidores.

El Restaurante “La Vifia” no cuenta con proveedores fijos establecidos para la
compra de materia prima y de esta manera receptar las cantidades adecuadas

para evitar faltantes y desperdicios.

Restaurante “La Vifia” no posee la infraestructura adecuada y capacidad fisica

para poder atender a todos sus demandantes.

Santo Domingo de los Tséchilas es una provincia con alto grado de comercio

lo que contribuye a que su economia y mercado esté en constante crecimiento.

Santo Domingo de los Tsachilas es la cuarta provincia con mayor cantidad de
habitantes del pais, lo que contribuye a la alta demanda del Restaurante “La

Vifa”.
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Implementacion del servicio de catering empresarial

e En el mercado de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas existen
empresas dedicadas al servicio de catering empresarial; sin embargo, se
manejard una ventaja competitiva al brindar a los clientes un self service que
garantizara que los alimentos estaran al punto en su coccion y al grado de
temperatura adecuada para servirse. Las empresas de la competencia manejan
su servicio por medio de un canal distinto, entregan los almuerzos en tarinas lo

que incluso impide el contacto con el cliente.

e El estudio de mercado determin6é que es un proyecto factible ya que existe
demanda potencial capaz de ser usuaria de nuestro servicio, esto se apoya en la
trayectoria que posee el Restaurante “La Vifia” tras 7 afios en el mercado de la

Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

e En cuanto al analisis de competencia pude determinar que se maneja ventaja
competitiva con respecto al resto de restaurante que se proporcionan el mismo
servicio; focalizada principalmente en que el servicio de catering empresarial
sera conocido como “La Vifia”. A esto se adjunto las técnicas de personalizar

el servicio con sus clientes potenciales y manera de satisfacer al cliente.

e Los almuerzos a ofrecer en el servicio de catering empresarial “La Vifia” llevan
las especificaciones de los que se sirven en el restaurante como tal, por lo que
se garantiza la contribucion en valor agregado al cliente mejorando los niveles

de nutricion y variedad alimenticia.
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e La distribucion del servicio de catering empresarial se hara de manera directa a
los diversos canales con el objetivo de tener contacto personal con el cliente y

garantizar su satisfaccion.

e Con este nuevo producto en el mercado se podrd medir la aceptacion del
mismo en las primeras cinco empresas a manejar, con la finalidad de captar

nuevos clientes.

6.2 RECOMENDACIONES

e Innovar es una de las principales estrategias que los negocios deben poner en
marcha, ya que esta nos ayudara y obligara a ser competitivos dentro de

nuestro mercado meta.

¢ Un negocio siempre debe ir enmarcado en el entorno que lo rodea. A partir de
la gestion interna que se estd realizando es importante que se continle
reconociendo la existencia de procesos internos, para de esta manera identificar
los mismos Yy relacionarlos a factores criticos de la empresa, los mismos que
tendran que ser tomados en cuenta para actuar ante ellos y lograr un cambio

gue nos proporcione ventajas competitivas.

e Involucrar completamente dentro de la nueva Administracion por Procesos a
todos los trabajadores que forman parte del equipo del trabajo del Restaurante
“La VifAa”, quienes a partir de esto podran dilucidar de mejor forma la manera

de ejecutar sus actividades asignadas.
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Como Restaurante es importante reconocer que el principal motor que nos
impulsa a seguir incursionando en el mercado de la Provincia de Santo
Domingo de los Tsachilas son nuestros clientes; por lo que es importante que
los duefios o administradores mantengan una atencion mas personalizada con
las personas que adquieren nuestro servicio. Aqui radica como parte
primordial analizar la atencion que estamos brindando para solucionar temas

criticos que se podrian presentar.

Cuidar la imagen, calidad y el servicio que se ofrece, con la finalidad de

afianzar la relacion con los clientes y proveedores.

Medir periddicamente la satisfaccion de los clientes para detectar

oportunidades de mejora y falencias a regularizar.

Producir los almuerzos con insumos frescos y bien conservados, lo que

generara una buena evaluacién del producto terminado.

Tener tendencia a expandir el mercado, desarrollando amplias ventajas sobre la

competencia.

En el futuro tomar en cuenta estrategias de marketing que deberan darse a fin

de mantener un mercado seguro y estable a diferencia de la competencia.

Estructurar la mision, vision y valores corporativos para difundir entre el

personal y crear un sentimiento de pertenencia.
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e Mejorar el control financiero dentro del restaurante, involucrando a los duefios

dentro de los procesos contables como agentes de revision.

e Mantener una revision continua de los productos disefiados para determinar

avances Yy establecer oportunidades de mejora.

e Mantenerse siempre en contacto con las personas del departamento de

Recursos Humanos de las empresas demandantes del servicio de catering

empresarial, con la finalidad de fomentar una atencion personalizada.
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ANEXO 2

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROPUESTA DISENO DE MENU

TABLAN°1
CARGA ASIGNADA

No. Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen Carga
1 [Serevisa |la Materia Prima (alimentos) que hay en bodega Chef 1y Chef 2 15 min cada 1| Semanas 1 veces 5,2 hrs/mes
2 |Sereunen para la elaboracidn de la propuesta Chef 1y Chef 2 10 min cada 1| Semanas 1 veces 3,5 hrs/mes
3 |Elaboran la propuesta del menu semanal Chef 1y Chef 2 45 min cada 1| Semanas 1 veces 15,6 hrs/mes
4 |Revisan la propuesta del menu de la semana Gerente General 10 min cada 1| Semanas 1 veces 3,5 hrs/mes
5 |Aprueba la propuesta de menu para semana Gerente General 3 min cada 2| Semanas 1 veces 0,5 hrs/mes
6 |Firma la propuesta de menu para la semana Gerente General 1 min cada 1l Meses 1 veces 0,3 hrs/mes
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
TABLA N° 2
No. Responsables Costo
1|CHEF 2 $ 598,32
2|CHEF 2 $ 473,67
3|GERENTE GENERAL $ 1.495,80
Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
TABLA N° 3
No. Actividad Responsable Carga Costo Tipo
1|Se revisa la Materia Prima (alimentos) que hay en bodega Chef 1 5,2 hrs/mes| $ - VAN
2|Serevisa la Materia Prima (alimentos) que hay en bodega Chef 2 5,2 hrs/mes| $ 18,70 VAN
3[Se reunen para la elaboracion de la propuesta Chef 1 3,5hrs/mes| $ - VAC
4[Se reunen para la elaboracién de la propuesta Chef 2 3,5hrs/mes| $ 12,47 VAC
5|Elaboran la propuesta del menu Chef 1 15,6 hrs/mes| $ - VAC
6|Elaboran la propuesta del menu Chef 2 15,6 hrs/mes| $ 56,09 VAC
7|Revisan la propuesta del menut de la semana Gerente General 3,5hrs/mes| $§ 31,16 VAN
8|Aprueba la propuesta de menu para semana Gerente General 0,5 hrs/mes| $ 4,67 VAN
9|Firma la propuesta de menu para la semana Gerente General 0,3 hrs/mes| $ 3,12 VAC

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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COMPRAS

TABLA N° 4
CARGA ASIGNADA

No. Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen Carga
1 |Define presupuesto para compras Gerente General 10 min cadal Dias 1 veces 3,5 hrs/mes
2 [Realiza lista de ingredientes Gerente General 20 min cadal Dias 1 veces 6,9 hrs/mes
3 |Visita el mercado Unidny Progreso Gerente General 60 min cadal Dias 1 veces 20,8 hrs/mes
4 |Revisa la calidad de los alimentos Gerente General 25 min cada 1l Dias 1 veces 8,7 hrs/mes
5 |Si cumple con los requisitos de calidad adquiere el producto Gerente General 10 min cada 1l Dias 1 veces 3,5 hrs/mes
6 [Paga el producto adquirido Gerente General 8 min cadal Dias 1 veces 2,8 hrs/mes
7 Si no cumple con los requisitos de calidad busca otro lugar Gerente General 30 min cada 1 Dias 1 veces 10,4 hrs/mes
donde comprar
Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
TABLA N° 5
No. Responsables Costo
1|Gerente General S 1.495,80
Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
TABLA N° 6
No. Actividad Responsable Carga Costo Tipo
1[Define presupuesto para compras Gerente General 3,5hrs/mes| $§ 31,16 VAC
2|Realiza lista de ingredientes Gerente General 6,9 hrs/mes| $ 62,33 VAC
3|Visita el mercado unidny progreso Gerente General 20,8 hrs/mes| S 186,98 VAC
4|Revisa la calidad de los alimentos Gerente General 8,7 hrs/mes| $§ 77,91 VAN
5|Si cumple con los requisitos de calidad adquiere el producto Gerente General 3,5hrs/mes| $ 31,16 VAN
6|Paga el producto adquirido Gerente General 2,8 hrs/mes| $§ 24,93 VAC
7 Si no cumple con los requisitos de calidad busca otro lugar donde Gerente General 10,4 hrs/mes| $ 93,49 VAN
comprar
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
TABLA N°7
No. Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen Carga
1 |Recepta los Productos Asistente Administrativo 20 min cada l Dias 1 veces 6,9 hrs/mes
2 |Verifica la cantidad de cada produco Chef 1y Chef 2 20 min cada 1l Dias 1 veces 6,9 hrs/mes
3 |Almacena los productos adquiridos Meseros 30 min cadal Dias 1 veces 10,4 hrs/mes
4 |Envia productos para la elaboracidn Meseros 5 min cada 1 Dias 1 veces 1,7 hrs/mes

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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TABLA N° 8

RECURSOS ASIGNADOS
No. Responsables Costo
1|Asistente Administratiy S 934,88
2|Chef 1 S 598,32
3|Chef 2 S 473,67
4|Meseros S 363,98

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 9
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
No Actividad Responsable Carga Costo Tipo
1[Recepta los Productos Asistente Administrativo 6,9 hrs/mes| $§ 38,95 VAN
2|Verifica la cantidad de cada produco Chef 1 6,9 hrs/mes| $§ 24,93 VAN
3| Verifica la cantidad de cada produco Chef 2 6,9 hrs/mes| $§ 19,74 VAN
4A[Almacena los productos adquiridos Meseros 10,4 hrs/mes| $ 22,75
5|Envia productos para la elaboracién Meseros 1,7 hrs/mes| $ 3,79 VAC
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
ELABORACION
TABLA N° 10
CARGA ASIGNADA
No. Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen Carga
1 |Revisa la Materia Prima en Bodega Chef 1y Chef 2 15 min cada 1l Dias 1 veces 5,2 hrs/mes
2 |Separa los ingredientes que serdn utilizados Chef 1y Chef 2 25 min cadal Dias 1 veces 8,7 hrs/mes
3 |Lleva los ingredientes a la cocina Meseros 8 min cada 1l Dias 1 veces 2,8 hrs/mes
4 |Prepara los Almuerzos Chef 1y Chef 2 160 min cadal Dias 1 veces 55,6 hrs/mes
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
TABLA N° 11
RECURSOS ASIGNADOS
No. Responsables Costo
1{Chef 1 $ 598,32
2|Chef 2 S 473,67
3|Meseros S 363,98

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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TABLA N° 12

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

No Actividad Responsable Carga Costo Tipo
1[Revisa la Materia Prima en Bodega Chef 1 5,2 hrs/mes| $§ 18,70 VAN
2|Revisa la Materia Prima en Bodega Chef 2 5,2 hrs/mes| $ 14,80 VAN
3|Separa los ingredientes que seran utilizados Chef 1 8,7 hrs/mes| $ 31,16 VAC
4|Separa los ingredientes que serdn utilizados Chef 2 8,7 hrs/mes| $ 24,67 VAC
5|Lleva los ingredientes a la cocina Meseros 2,8 hrs/mes| $ 6,07 VAC
6|Prepara los Almuerzos Chef 1 55,6 hrs/mes| $ 199,44 VAC
7|Prepara los Aimuerzos Chef 2 55,6 hrs/mes| $ 157,89 VAC

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
o
TABLA N° 13

No. Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen Carga

1 |Toma el pedido del cliente Asistente Administrativo 1min cadal Dias 243 veces 84,4 hrs/mes

2 |Cobra el monto total Asistente Administrativo 1min cadal Dias 243 veces 84,4 hrs/mes

3 |Espera por proceso 12 min cadal Dias 243 veces | 1012,5 hrs/mes

4 |Retira el Ticket Mesero 1 min cada 1 Dias 243 veces 84,4 hrs/mes

5 |Verifica el ndnero de almuerzos a servir Mesero 1 min cada 1 Dias 243 veces 84,4 hrs/mes

6 _|Solicita en la cocina que sesirvan los almuerzos Mesero 1 min cada 1 Dias 243 veces 84,4 hrs/mes

7 |Verifican el Ticket Asist. Chef 1y Asist. Chef 2 1 min cada 1l Dias 243 veces 84,4 hrs/mes

8 |Espera por proceso 12 min cada 1l Dias 243 veces [1012,5 hrs/mes

9 |[Sirven los almuerzos solicitados Asist. Chef 1y Asist. Chef 2 2 min cadal Dias 243 veces 168,8 hrs/mes

10 |Espera por proceso 8 min cadal Dias 243 veces 675,0 hrs/mes

11 [Sirven los almuerzos solicitados Mesero 1 min cada 1 Dias 243 veces 84,4 hrs/mes

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 14
RECURSOS ASIGNADOS

No. Responsables Costo
1|Asist. Chef 1 S 398,88
2|Asist. Chef 2 S 398,88
3|Meseros S 363,98
4|Asist. Administrativo | $ 934,88

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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TABLA N° 15

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

No. Actividad Responsable Carga Costo Tipo
1|Toma el pedido del cliente Asistente Administrativo 84,4 hrs/mes| $ - VAC
2[cobra el monto total Asistente Administrativo 84,4 hrs/mes| $ - VAN
3|Espera por proceso 1012,5 hrs/mes| $ - NAV
4|Retira el Ticket Mesero 84,4 hrs/mes| $ - VAC
5|Verifica el ninero de almuerzos a servir Mesero 84,4hrs/mes| $ - VAN
6|Solicita en la cocina que se sirvan los almuerzos Mesero 84,4 hrs/mes| $§ - VAC
7|Verifican el Ticket Asist. Chef 1 84,4hrs/mes| $ - VAN

Verifican el Ticket Asist. Chef 2 84,4hrs/mes| $ 201,93 VAN
8|Espera por proceso 1012,5 hrs/mes| $ - NAV
9|Sirven los almuerzos solicitados Asist. Chef 1 168,8 hrs/mes| $ - VAC

Sirven los almuerzos solicitados Asist. Chef 2 168,8 hrs/mes| $ 403,87 VAC

10|Espera por proceso 675,0 hrs/mes| $ - NAV
11{Sirven los almuerzos solicitados Mesero 84,4 hrs/mes| $ - VAC
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
TABLA N° 16
CARGA ASIGNADA

No. Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen Carga

1 |Verifica el nimero de almuerzos que se vendieron Gerente General 35 min cadal Dias 1 veces 12,2 hrs/mes

| 2 [Realiza conteo de dinero Gerente General 18 min cada 1 Dias 1 veces 6,3 hrs/mes

3 |Separa montos para némina, compras y pagos generales Gerente General 8 min cadal Dias 1 veces 2,8 hrs/mes

4 |Realiza depésito de |a diferencia Gerente General 5 min cadal Dias 1 veces 1,7 hrs/mes

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 17

No. Responsables Costo
1|Gerente General $ 1.495,80

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 18

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

No Actividad Responsable Carga Costo Tipo
1|Verifica el nimero de almuerzos que se vendieron Gerente General 12,2 hrs/mes| $ 109,07 VAN
2|Realiza conteo de dinero Gerente General 6,3 hrs/mes| $ 56,09 VAN
3|Separa montos para némina, compras y pagos generales Gerente General 2,8 hrs/mes| $ 24,93 VAN
4|Realiza depdsito de la diferencia Gerente General 1,7 hrs/mes| $ 15,58 VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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NOMINA

TABLA N° 19
CARGA ASIGNADA

No. Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen Carga
1 |Controla asistencia de los empleados Asistente Administrativo 15 min cada 1l Meses 1 veces 5,2 hrs/mes
2 |Genera roles de pago Asistente Administrativo 45 min cadal Meses 1 veces 15,6 hrs/mes
3 |Entrega roles de pago a los empleados Asistente Administrativo 15 min cada l Meses 1 veces 5,2 hrs/mes
4 |Espera por proceso 20 min cadal Meses 1 veces 6,9 hrs/mes
5 |Aprueban monto Meseros 10 min cada 1l Meses 1 veces 3,5 hrs/mes
6 |Transfiere monto Gerente General 30 min cadal Meses 1 veces 10,4 hrs/mes
Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
o
TABLA N° 20
No. Responsables Costo
1|Gerente General S 1.495,80
2|Asistente Administrativo | § 934,88
3|Meseros S 363,98
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
o
TABLA N° 21
No. Actividad Responsable Carga Costo Tipo
1[Controla asistencia de los empleados Asistente Administrativo 5,2 hrs/mes| $ 29,22 VAN
2|Genera roles de pago Asistente Administrativo 15,6 hrs/mes| $ 87,65 VAN
3|Entrega roles de pago a los empleados Asistente Administrativo 5,2 hrs/mes| $ 29,22 VAN
4|Espera por proceso 6,9 hrs/mes| $ - NAV
5|Aprueban monto Meseros 3,5hrs/mes| S 7,58 VAN
6|Transfiere monto Gerente General 10,4 hrs/mes| $ 93,49 VAN
Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
o
TABLA N° 22
No. Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen Carga
1 [Recibe documentos Contadora 1 min cadal Meses 1 veces 0,3 hrs/mes
2 |Organiza |la documentacién Contadora 45 min cada 1 Meses 1 veces 15,6 hrs/mes
3 |Analiza la documentacion Contadora 90 min cada 1 Meses 1 veces 31,3 hrs/mes
4 |Verifica que la informacidn este correcta y completa Contadora 10 min cadal Meses 1 veces 3,5 hrs/mes
5 [Realiza registros contables Contadora 30 min cadal Meses 1 veces 10,4 hrs/mes
6 |Cruza informacidn ingresada Contadora 25 min cadal Meses 1 veces 8,7 hrs/mes
7 |Prepara Balances y Estado de Resultados Contadora 90 min cadal Meses 1 veces 31,3 hrs/mes
8 |Revisa Balancey Estado de Resultados Gerente General 30 min cada 1 Meses 1 veces 10,4 hrs/mes
9 |Si la informacidn esta correcta se firman Balances Contadora 2 min cada 1 Meses 1 veces 0,7 hrs/mes
10 Sl la informacidn no esta correcta se regresa al inicio del Contadora 60 min cada1 Meses 1 veces 20,8 hrs/mes
proceso

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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TABLA N° 23

RECURSOS ASIGNADOS
No. Responsables Costo
1|Contadora S 560,93
2|Gerente General $ 1.495,80

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto

TABLA N° 24
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
No Actividad Responsable Carga Costo Tipo
1|Recibe documentos Contadora 0,3 hrs/mes| $ 1,17 VAN
2|Organiza la documentacién Contadora 15,6 hrs/mes| S 52,59 VAN
3|Analiza la documentacidn Contadora 31,3 hrs/mes| $ 105,17 VAN
4|Verifica que la informacion este correcta y completa Contadora 3,5hrs/mes| $ 11,69 VAN
5|Realiza registros contables Contadora 10,4 hrs/mes| S 35,06 VAN
6|Cruza informacién ingresada Contadora 8,7 hrs/mes| $ 29,22 VAN
7|Prepara Balances y Estado de Resultados Contadora 31,3 hrs/mes| § 105,17 VAN
8|Revisa Balancey Estado de Resultados Gerente General 10,4 hrs/mes| $ 93,49 VAN
9|Si la informacién esta correcta se firman Balances Contadora 0,7 hrs/mes| $ 2,34 VAN
10|S! la informacidn no esta correcta se regresa al inicio del proceso Contadora 20,8 hrs/mes| $ 70,12 NAV
Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
GESTION TRIBUTARIA
TABLA N° 25
CARGA ASIGNADA
No. Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen Carga
1 |Recopila informacidn Contadora 20 min cadal Meses 1 veces 6,9 hrs/mes
2 |Analiza la informacién Contadora 45 min cadal Meses 1 veces 15,6 hrs/mes
3 |Prepara declaraciones Contadora 25 min cada 1 Meses 1 veces 8,7 hrs/mes
4 |Ingresa roles en el Sistema IESS Contadora 10 min cada 1l Meses 1 veces 3,5 hrs/mes
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
TABLA N° 26
RECURSOS ASIGNADOS
No. Responsables Costo
1|Contadora S 560,93

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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TABLA N° 27

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

No Actividad Responsable Carga Costo Tipo
1|Recibe documentos Contadora 6,9 hrs/mes| $ 23,37 VAN
2|Organiza la documentacién Contadora 15,6 hrs/mes| S 52,59 VAN
3|Analiza la documentacidn Contadora 8,7 hrs/mes| $ 29,22 VAN
4|Verifica que la informacion este correcta y completa Contadora 3,5hrs/mes| $ 11,69 VAN

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Julia Verdezoto
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ANEXO 3

RESTAURANTE LA VINA

ROL DE PAGOS

INGRESOS
Trabajador Sueldo Horas Extras Comisiones Total Ingreso
50% 100%
Gerente General 1.200,00 - - - 1.200,00
Asistente Administrativo 750,00 - - - 750,00
Chefl 480,00 - - - 480,00
Chef2 380,00 - - - 380,00
Asistente Chef 1 320,00 - - - 320,00
Asistente Chef 2 320,00 - - - 320,00
Mesero 1 292,00 - - - 292,00
Mesero 2 292,00 - - - 292,00
Mesero 3 292,00 - - - 292,00
Mesero 4 292,00 - - - 292,00
Mesero 5 292,00 - - - 292,00
Mesero 6 292,00 - - - 292,00
Contadora 450,00 - - - 450,00
PROVISIONES SOCIALES
Aporte Décimo Décimo Fondos de
Trabajador Patronal Tercer Cuarto Reserva Vacaciones TOTAL
Gerente General 145,80 - - 100,00 50,00 295,80
Asistente Administrativo 91,13 - - 62,50 31,25 184,88
Chefl 58,32 - - 40,00 20,00 118,32
Chef 2 46,17 - - 31,67 15,83 93,67
Asistente Chef 1 38,88 - - 26,67 13,33 78,88
Asistente Chef 2 38,88 - - 26,67 13,33 78,88
Mesero 1 35,48 - - 24,33 12,17 71,98
Mesero 2 35,48 - - 24,33 12,17 71,98
Mesero 3 35,48 - - 24,33 12,17 71,98
Mesero 4 35,48 - - 24,33 12,17 71,98
Mesero 5 35,48 - - 24,33 12,17 71,98
Mesero 6 35,48 - - 24,33 12,17 71,98
Contadora 54,68 - - 37,50 18,75 110,93

TOTAL PARA EL RESTAURANTE LA VINA

. Total Tgt.al
Trabajador Provisiones | Gran Total
Ingresos .
Saociales

Gerente General 1.200,00 295,80 1.495,80
Asistente Administrativo 750,00 184,88 934,88
Chef1 480,00 118,32 598,32
Chef 2 380,00 93,67 473,67
Asistente Chef 1 320,00 78,88 398,88
Asistente Chef 2 320,00 78,88 398,88
Mesero 1 292,00 71,98 363,98
Mesero 2 292,00 71,98 363,98
Mesero 3 292,00 71,98 363,98
Mesero 4 292,00 71,98 363,98
Mesero 5 292,00 71,98 363,98
Mesero 6 292,00 71,98 363,98
Contadora 450,00 110,93 560,93
7.045,22
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ANEXO 4

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
RESTAURANTE "LA VINA"

Por favor solicitamos su ayuda contestando las siguientes preguntas que tienen por objetivo medir el grado de satisfaccion que
usted tiene después de consumir los almuerzos que ofrece el Restaurante La Vifia.

1.- ¢Hace cuanto tiempo lleva utilizando el servicio de Almuerzos que ofrece el Restaurante La
Vifia?

Menos de un mes

De uno a tres meses

De tres a seis meses
Entre seis meses y un afio
Entre uno y tres afios
Mas de tres afios

000000

2.- ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de Almuerzos que ofrece el Restaurante La Vifia?

Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
Séabado
Domingo

0000000

3.- Encomparacion con otros Restaurantes, el servicio de Almuerzos
que ofrece el Restaurante La Vifaes:

Mucho mejo

Algo mejor

Mas o menos igual
Algo peor

Mucho peor

No lo sé

000000

4.- Por favor califique los siguientes atributos colocando una X de acuerdo al grado de satisfaccion
que usted tiene después de consumir los almuerzos que el Restaurante La Vifa ofrece.

Muy Medianamente Poco

ATRIBUTOS Satisfactorio [ Satisfactorio | Satisfactorio

Insatisfactorio

Trato y saludo recibido por el personal del Restaurante

Precio (2,75 USD)

Atencion por parte de los meseros

Rapidez al momento de servir los almuerzos

Ubicacidn del Restaurante

Limpieza del lugar

Vestuario de los meseros

Menu variado

Alimentos frescos

Cantidad de las porciones que se sirven

Calidad de los almuerzos

5.- ¢(Recomendaria usted al Restaurante La Vifia a otras personas?

O sl
O NO

6.- Espacio parasus sugerencias.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 5

GUIA DE ENTREVISTA
RESTAURANTE "LA VINA"
Identificarnos como empresa, informandoles cual es nuestro giro de negocio.
Exponer nuestra cartera de servicios, de productos a ofertar.
Dar a conocer cuales serian las ventajas de adquirir nuestro producto.
Analizar financieramente la factibilidad de inclusién de cada empresa.

Fijar reunion para toma de desiciones finales.
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ANEXO 6

Planificacion estratégica

RESTAER:_{_\:'ITE MANTUALDE
TAVINA PROCEDIMIENTOS
CODIGO: PLANIFICACION ESTRATEGICA
FEC1.1.1
EDICTON 01

1. PROPOSITO.- Direccionar el plan esmatégice del Pestaurante “La Vida™ al
cumplimisnto de la musidn v vision en base a las politicas, esmategias, objetives v
valores orientados a la ejecucién de los procesos v cada uma de sus actividades,
logrando wna cultura de calidad, por medic de la difusion del musme ente los

colaboradores integrantes del equipo de abajo.

[

ALCANCE.- Este subproceso aplica a todas las actividades que se realizan dentro
del restaurante para la realizacién del Plan Estratégico, basados en principios de

calidad.

3. RESPONSABLES.- Gerente General.

4. DEFINICIONES.-

Analisis FODA: Analisis colective de la situacion de la orgamzacidn que busca
identificar las oporfimidades v amenazas que surgen en el entomno, asi como las

fortalezas v debilidades intemas.

Estrategias: Son disposiciones generalizadas de las acciones a tomar para cumpli

los oljetives generales.

Mision: La razdm de ser o de existir de 1a empresa.

Objetive: Un resultade que se desea o necesita lograr dentro de un perodo

especifico, un estade fufure.

Plan Estratégico: Es un nueve enfoque del proceso admimstrative, mas proactivo

gue implica tener conciencia al cambio,

Valores: Beglas que nigen nuestro conportanuente en el sistema de cresncias de

una organizacion.

FECHA N> FECHA REVIZADC POA: APROBADC FOR
ELAEDRACION VEREIOM IMPLEMENTACION
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RESTALR:_DITE MANTALDE
LA VINA' PROCEDIMIENTOS
CODIGO: PLANIFICACION ESTRATEGICA
PECI.11

EDICTON 01

Vision: Declaracion que indica hacia donde se dirige la empresa en large plazo.

5. POLITICAS.-
- Una wvez establecido el Plan Estratégico, el mismo debera ser revizade difimdido

una vez il afio a todo el personal.

- Larewvision del Plan Estratégico debera realizarse con fecha maxima felrero al

afio postertor al de la altima revision. Dicha revision debera ser aprobada por el

Gerente General hasta abnl del mizmo afio.

- Dar ssgumiento al cumplimiento del plan estratégico por parte de todos los

colaboradeores que forman parte de Bestaurante “La Vifia™ por medic de la

medicion de indicadores de gestion de desempedic del subproceso.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMEEE % DE COMNOCIMIENTO DEL FLAIN ESTRATEGICO

DESCEIFCION Una vez difundido al plan estraségico enra muestros colaboradores v con el
olbjetivo de meadir &l desempedo del sub proceso. este indicador da resuldos
sobre el conocimiento adguirtdo del mismo entre ol personal.

[ FORMTLA DE | RESPONSABLE FRECTUENCIA SENTIDOD | LS LI EESPONSABLE
CALCULO INDICADOE ANALIETS
Encuesta al | Gerspfe General | Apmal HNA MNA | MA | Gerente General
personzl
NOMERE % DE CUMPLIMIEINTQ DEL PLAN ESTRATEGICO
DESCEIPCION Mide el nivel de cumplimients de los objetivos establacides v aplicacion de

lzs exategias definidas en el Plan Estrarégico.

[ FORMTLA DE | RESPONSABLE FEECUENCIA SENTIDO | LS LI FESPONSABLE
CALCULO INDICADMOE ANALISIS
[CHyjetivos Geranre General | Semesmal 1007%% | 85% | Gerente Geperal
cumiplides
Ohjemvos +
plantficados)

100

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

Analisis FODA
Diagndstice Simacién Actual

FECHA
ELAEDRACION

VEREOM

N

FECHA
IMPLEMENTACION

REVIZADC POA:

APROBADC FOR
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RESTAUEANTE

“LA VINA®

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PEC1.1.1

PLANIFICACION ESTRATEGICA

EDICTON 01

5. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

CODIGD NOMEERE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
BEC1.1.1 Plan Esmatégico Tmpraso v digitl 1 ado Miantensr archiva
digital
FEGHS g FECHA REWITADD POR- APROBALD FOR
ELAEORACIGN VERLION IMALEMENTACION
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INICIO

Control de la
Gestion

Reporte de acciones
- correctivas y

preventivas

Y

Gerente General

Convocar a reunién

Anélisis FODA

Andlisis FODA

Y

Gerente General

Realizar diagnostico de Situacion
Actual

Diagnostico
Situacion Actual

Diagnéstico
Situacion Actual

Y

Gerente General

Definir Misidn y Vision

Y

Gerente General

Definir politicas y valores

Politicas y Valores

Y

Gerente General

Definir objetivos corto, mediano y
largo plazo

Objetivos

Objetivos

Y

Gerente General

Definir Estratégias

Estratégias

v

Gerente General

Elaborar documento final de plan
estratégico
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¢Aprueba Plan
Estratégico?

N

\2

Gerente General

Plan Estratégico

Difundir verbalmente el Plan
Estratégico al personal

\ 4

Gerente General

Aplicar encuestas de conocimiento
del plan estratégico al personal

éResultados
atisfactorios?

Y

Gerente General

Hoja de control de
asistencia

Y

Capacitar al personal sobre Plan
Estratégico

A\ 4

Gerente General

Medir avances constantemente

FIN
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Control de la gestion

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“LAVINAY
CODIGO: PECLL2 | CONTROL DE LA GESTIGN
EDICION 01

1. PROPOSITO.- Emplear eficaz v eficientemente los recursos necesarios para el
cumplimisnto de los objetives planteados en el Plan Esmatégice, los mismos que
deben ser medidos para la toma de acciones oporhumas.

1. ALCANCE.- Este subproceso aplica a todas los sub procesos disefiados v que
forman parte del mapa de proceses del Restaurante “La Vifia™

3. RESPONSABLES.- Gerente General

4. DEFINICIONES.-

Control de la gestion: Es un procese gue sirve para guiar la gestion empresarial

hacia los objetivos de la organizacidn y un mstrumente para evaluarla

Eficacia: Esta relacionada con el logro de los objetivos/resultades propuestos, con

la realizacion de actividades que permitan aleanzar las metas establecidas.

Eficiencia: Capacidad de disponer de algnien o algo para consegur un objetivo

determunade con el minimo de recurses posibles.

5. POLITICAS.-

- El Gerente General del Bestaurante “La Vifia™ es el encargade de identificar los
resultades v las causas de los musmos para la elaboracicn del mforme
comrespondiente al subprocese de conmol de la gestion para la toma de acclones
cportunas de seT necesario.

- Encaso de que se requiera tomar acciones para la regularizacion de actividades
z2 debe convecar a reunidn a todo el personal con la finalidad de manejar una
administracicn de proceses mclusiva.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMEEE % DE CUMPLIMIENTO DE LA GESTION

FECHA N FECHA REVIZADC POA: APROBADC FOR

ELAEDRACION VEREOM IMPLEMENTACION
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HE5T-"’-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“LAVINAY
CODMG0: PECLL.2 | CONTROL DE LA GESTION
EQICION 01
DESCRIPCION Mide ol nivel de conplimiseto de los indicadores de gestion disedados.
[ FORMTLA DE | RESPOUNSABLE | FRECUENCIA | SENTIDNG | LS LI RESFONSABLE

CALCULD INDICADOR ANALTSIS
(Taral de | Gerents Semesmal %% | T5% | Gerente
indicadoras Graneral Genaral
madidos | total de +
indicadoras
planteados) * 100

DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

Peporte de acclones comectivas y preventivas
Manuales de Procedimientos

5. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

CODIGO NOMEERE FOBAIATO EETENCION | DISFOSICION
PECI1.1.1 Plan Esmatégice | Impraso v digimal 1 ade Mantener  archive
digital
FEC 1.1.2 Informe de | Imprese v digital 1 ada Mantensr el archive
Conmrol de la digital
Gestion
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: EPROBADD FOR
ELABORACISN WERZION IMPLEMENTACION
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INICIO

Plan
Estratégico

Plan Estratégico

A 4

Gerente General

Obtener informacion general del
Restaurante

Y

Asistente Administrativo

Disefiar controles para Gestion de
Procesos

Controles ok?

S|

Informacion
Procesos

v

Gerente General

Comunicar controles para Gestion de
Procesos

\ 4

Gerente General

Difundir Manual de Procedimientos
con Indicadores de Gestion para su
procesamiento mensual

A\ 4

Gerente General

Procesar indicadores

A\ 4

Gerente General

Analizar resultados
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Indicadores de
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éResultados ok?

A

Gerente General

Identificar causas de resultados

v

Gerente General

Convocar a reunidn para buscar
acciones de mejora

4

Gerente General

Implementar acciones de mejora

A

Mejora
Continua

4

Reporte Acciones
Correctivas y
Preventivas

Gerente General

Elaborar Informe

FIN
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Auditorias de calidad

HE5T'"-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PECL2L | AUDITORIAS DE CALIDAD
ECICION 01

[

L2l

PROPOSITO.- Establecer responsabilidades v registros para la plamficacion v
gjecucién de auditorias que permitan verificar la eficacia del sistema de gesticn por

procesos penodicamente.

ALCANCE.- Este subproceso aplica a todos los proceses del Restaurante “La

Viiia”.
RESPONSABLES.- Gerente General.

DEFINICIONES.-

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo wna auditoria, conforme a2 lo

requeride por la norma IS0 190112002,

Auditoria: Proceso sistematico, independisnte v documentado para obtenar evidencias
dal desempeic del SGC v evaluarlas de manera objetiva con el fin de determunar la
extension en que se cumplen sl conpmte de politicas, procedimisntos o requisitos

uttlizades come referencia.
Equipo auditor: Uno o mas anditores que llevan a cabo una anditoria.
No conformidad: Incumplineisnto de un requisito.

POLITICAS.-

- Se debera realizar la suditoria de calidad de todos los procesos integrantes del
Sistema de Gestidn por lo menos una vez al afio.

- Se debe definir dentro del equipe de auditoria un lider que guie las actividades a
desarrollar.

- Previa la ejecucién del la auditoria de calidad se debe disediar €] programa de
anditoria a llevar a cabo por el lider ¥ su equipo ya conformado.

- Para recolectar los datos necesarios dentro de la anditoria intema se debe utilizar

la observacion v transcribir la informacion receptada a las lista de verificacion.

ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION

FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PECL2L |

AUDITORIAS DE CALIDAD

EQICION 01

- Las no conformudades detectadas durante el procese deben ser detallas en el

informe final de auditoria para la toma de acciones comectivas.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMEERE % DE CUMPLIMIENTO DE AUDITORIA
DESCEIPCION Mide en porcentaje el cumiplimients de las auditonas reslizadas denmro del
Fesmurante “La Vida™

[ FORMITLA DE | RESPONSAELE FEECUENCIA | SENTIDND | LS LI EESFONSASLE
CALCULD DNDICADOR ANALTSIS
{Total de maditorias | Gerente Anual s | T3 | Gereate
realizadas | total de | General Genearal
anditorias +
programadas) *

100

NOMEERE % DE CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA

DESCEIPCION Mide en porcentzje el cumplimients del programs de las auditorias
realizadas devtro del Bestaurante “La Vida"”

[ FORATLA DE | RESFURSABLE | FRECUENCIA | SENIIDNY | LS LI RESFONSABLE
CALCULD INDICADOR ANALISIS
(Toml actvidades | Gerents Anual %% | T5% | Gerente
realizadas / ozl de | General + (Genaral
actividades
plantficzdas) * 100

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-
Liztaz de venficacion
8. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
CODIGD NOMEEE FORMATO EETENCION | DISPOSICION
FEC1.2.1 Frograma de | Impraso v digial 1 ade MMantensr archivo
Anditeria dizital
FEC121 Informe de | Imprese v digital 1 ada Mantensr  archive
Anditoria de digital
Calidad
FECHA g FECHA, REVIADD FOR- EFROEADC FOR
ELABORACION WEREKIM IMPLEMEMTACIIN
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INICIO

Control de la
Gestion

Informe de control

2 de gestion

\ 4

Gerente General

Definir y preparar a lider y equipo de
auditoria

Gerente General

Elaborar programa de auditoria

\ 4

Gerente General

Revisar programa de auditoria

Programa ok?

Registro de revision
dela

Documentacion

Gerente General

Recibir y revisar documentos del
proceso

Y

Asistente Administrativo

Elaborar plan de auditoria
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Y

Asistente Administrativo

\ 4

Preparar listas de verificacion

A\ 4

Asistente Administrativo

Revisar listas de verificacion

¢éListas de
verificaciéon ok?

N

v

Gerente General

Ejecutar Plan de Auditoria

Listas de
Verificacion

Y

Gerente General

Identificar y registrar no
conformidades

Solicitud Acciones
Correctivas

Gerente General

Elaborar informe

FIN

Informe
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Mejora continua

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PECL22 | MEIORA CONTINUA — ACCIONES CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS
ECICION 01

1. PROPOSITO.- Plantear lineamientos especifices de la mformacion ne conforme
detectada en el proceso de suditorias de calidad con la finalidad de generar
propuestas de mejora por medio de proyectes que nos pemuta mmplementar acclones
comrectivas y preventivas.

1. ALCANCE.- Este subproceso aplica al sistema de gestion de calidad disefiade v
personal colzborador del Restaurants “La Vifla™

3. RESPONSABLES.- Gerente General.

4. DEFINICIONES.-

t

Acciones Correctivas: Accicn tomada para elimmar la no confornudad.
No Conformidad: Incumpliniento de un requsito.
Provecto: Planificacién gue consiste en un conpmto de actividades que se

encusntran inferrelacionadas v coordinadas en base a una meta propuesta.

POLITICAS.-

- Una wez implementadas las acciones comectivas el Gerente General es el
encargade de verificar que las nusmas accionen y cuantificar resultados.

- Con las propuestas de mejora planteadas se debera definir un proyectos que

permita implementar las mismas v cumpla con las expectativas generadas.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMEEE % DE CUMPLIMIENTO DE ACCIOMES CORFECTIVAS Y
PREVENIIVAS

DESCEIPCION hiide el mivel de curnplindents en porcentzje de las acciones coITecOvas ¥
preventivas plateadas dentro del proceso para su onplementacion.

| FORMULA DE | RESPONSABLE | FRECUENCIA | SENTIDO | L LI FESPONSABLE

CALCULO DNDICATHDE ANALISIS

(Acciones Gerente Bimensnzl 1002 | B5%% | Gerente

commectvas v | eneral + (eneral

PrEventvas

nnplementadas

Acciones

FECHA W FECHA REVIZADD POR- APROBADD FOR

ELAEORACION YERS IO IMPLEMENTACION
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PREVENTIVAS EN TIEMPCQ ESTABLECIDO

HEST&UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“LA VINAY
CODNGO0: PECL.2.2 | MEJORA CONTINUA = ACCIONES CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS
EDICION 01
Cormecvas v
PrEvVantvas
planreadas) * 100
NOMERE % DE CUMPLIMIENTO DE ACCIOMES CORFRECTIVAS Y

DESCEIPCION Wide el mivel de cwnplindente en porcentzje de las acciones COITECOVAs ¥
preventivas planteadas dewtro del proceso pars su implementacion en el
nempo establecido

[ FORMULA DE | RESPONSABLE FEECUENCIA | SENTIDO | LS EESPONSABLE
CALCULD DSDICATOR ANALISIS
{Acciones Gerente Bimensnzl 100% | 83% | Gerente
comectvas v | (eneral (zeneral
PIEVanmvas
implementadas en
tempo establacido +

Acciones
cormectvas v
PreEventvas
planreadas) * 100
NOMEEE Afciones Coraciivas ¥ preventivas
DESCEIPCION Tomliza ol nimers de acciones comectivas v preventvas incurmidas por
zuditora.

[ FORMTLA DE | RESPONSABLE FRECUENCIA | SENTIDOD | LS EEZPONSABLE
CALCULO DSDICADOR ANALISIS
# de accwomes | Gerents Bimensual 100%: | B5% | Gerents
comectvas ¥ | General - (reneral
Preventvas

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-
NA
8. REGISTROS REFERENCTIADOS AL SUBPROCESO.-
CODIGO NOMEEE FOBAIATO EETENCION | DISFOSICION
FEC1.22 Accionas Impraso v digitl 1 ado Mantenar  archivo
commectivas ¥ digital
preventvas
FEC1.22 Froyecto Impraso v digital 1 aao Mantenar  archivo
digital
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: EPROBADD FOR
ELABORACISN WERZION IMPLEMENTACION
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Y
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\ 4
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FIN
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Control de doc y registros

HE5T"5-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC1L2Y | CONTROL DE DOCUMENTOS ¥ REGISTROS
ECICION 01

[

L2l

PROPOSITO.- Establecer controles que permita a los dusfies de cada subproceso
disponer de documentos acmalizades v aprobados para cuande lo requieran. Asi
mismo establecer acciomes v comtroles necesarios para identificar, almacenar,
proteger v recuperar la informacion para lo gque se establecera tiempos de retencion
v disposicién de los registmos del sistema de gestion per procesos. Todo ests por

medie del control de los mizmos.

ALCANCE.- Este subproceso aplica a todos los procesos que integran 2] sistema de

gestion por procesos del Festaurante “Ta Vifia™.
RESPONSABLES.- Asistente Adnimistrativo.

DEFINICIONES.-

Documento: escrite que elabora la empresa para definir wa actividad que forma

parte de su sistema de gestidn.

Registro: Evidencia decumental de que las actividades o tareas inchodas en el
sistema de gestion has side desamrolladas por parte de la empresa v condiciones

establecidas.

POLITICAS.-

- No se permite la distnbucidn ¢ envie de documentos v registros sin previa
autorizacion del Gerente General.

- Para que un decumento se encuentre a disposicion, el mismo debe estar vigente
caso confrario no sera valido.

- Tode documento para gue sea valide debe tener el szelle de documentos
controlado, caso conrano no podra ser tomade en cuenta para el fin pertinente.

- Se establece mantener los registros de calidad en formato impreso y digital con

Ia finalidad de pasado el afic mantener Gmcaments €] formato digital.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-
FECHA W FECR REVIADG FOR EFROERDD FOR
ELAECRACION | VERZIGN | IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PECL2E |

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

ECICION 01

NA

Manual de Procedinusntos

DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBFROCESO.-

8. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
CODIGD NOMEERE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
FEC1.23 Mamz de control | Impreso v digitl 1 ado Miantensr archiva
de domnmentos ¥ digital
TEZisTos
FEGHS g FECHA REWITADD POR- APROBALD FOR
ELAEORACIGN VERLION IMALEMENTACION
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\ 4
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\ 4
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Propuesta de disefio de menu

HE5T'"-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC2LL | PROPUESTA DE DISENO DE MENL
ECICION 01

1. PROPOSITO.- Planear el meni semanal 2 servir por parte del Eestaurante “La
Viila”, por medio de una reumion con los mvoluerades con la finahidad de gque el
mismo sea del agrade de las personas v aporten a conservar su nuiricion.

2. ALCANCE.- Este subproceso aplica como componente inicial v base de la cadena
de valer, misme que influira en el desarrolle de las actividades posteriores.

3. RESPONSABLES.- Chef 1 v Chef 2.

4. DEFINICIONES.-

Aporte nutricional: Componente especifice a servr en wn plate tomando en cuenta

el total de las calorias, proteina v grasas que deben formar parte de la dieta de una

persona enun dia.

Memi: Docwmento ofrecide en los restaurantes gue mwesta a sus clientes uma

secuencia o lista de postbilidades de platos a elegir.

5. POLITICAS.-

- El menn se elaborard los dias sabado en la tarde, mismo que serd aplicado en la
semana signisnte a la de su aprobacion

- El mend deberd ser elaborado por los chefs del Festmurante “La Vifia™, v el
muismo debera ser aprobado por el Gerente General para su ejecucicn.

- Previa la elaboracion del mend se debera revisar la hoja de registo provenients
de la bodeza de materia prima con la finalidad que ocupar alimentos que se
puedan perder mas adelante.

-  Durante el procese de elaboracion de menn se debe establecer los aportes
nutricionales gque forman parte de cada plato.

- Se deberi elaborar tres opciones de sopa, plate fuerte ¥ jugo para cada dia de la
SETNANA.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR

ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION
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RE5T-"'-UR_-"'-NTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“LA VINAY
CODIGo: PEC2LL | PROPUESTA DE DISENC DE MENL
EDICION 01
NOMERE % DE ACOGIDA DEL MENT EN LA SEMANA EJECUTADA
DESCEIPCION Tos permite detenuinar en porcentaje que opcida de mend fie mas acogida
durants la semana enfre los clientes.

[ FORMULA DE | RESPONSAELE FRECUENCIA | SENTIDND | LS LI RESPONSASLE
CALCULO INDICADOE ANALIATS
[z de  platos | Chef 1 v Chef2 | DHana B5% | T0% | Gerente
elaborados por General
opcion # de +
platos vendidos en
el daz) * 100
NOMERE Efiriencia
DESCEIPCION Tos permite determinar el dempo imvertido en la elzborzcion dal meond

sobre el estandar planteado.

[ FORMULA DE | RESPONSARLE FEECUENCIA | SENTIDND | LS LI RESPONSASLE
CALCULO INDICADOR ANALISIS
(mempo mverndo | | Gerente Semanal B5% | T0% | Gerente
tempo  estandar | Geperal - (Ceneral
planreada)

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESD.-
Nienn

5. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

MA
FECHA W= FECHA REVIEADC PO&A: APROBADD POR
ELAEDRACION WEREZIOM IMPLEMENTACION
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Compras

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY

CODIGO: PEC22L | COMPRAS

ECICION 01

[

o

PROPOSITO.- Adquirir a materia prima necesaria en base al mend propuesto para
la elaboracion de almmerzos, para lo gque se programarz pedides con los proveedores

calificados v de esta forma evitar faltantes.

ALCANCE.- Este subproceso aplica al personal encargade de las adquisiciones y

mane)o de las mismas para obtener el producto final plenamente elaborade.
RESPONSABLES.- Gerente General.

DEFINICIONES.-

Ingredientes: Parte fimdamental de una receta especifica dentro del nmmdo

culimaria.

POLITICAS.-

- Previa compra de materia prima se debe contar con la lista de ingredisntes con
las cantidades especificas a adguinr.

- Todes los productos requerios serdn adgquindos por medie de los proveedores
gue ya han sido previamente calificados.

- Los proveedores deberan entregar los pedides tres veces por semana en base a lo
solicitado por el Gerente General del restaurante con la finalidad de eliminar
desperdicios.

- Se manejara crédite cuyo valor deberd ser cancelade al finalizar la semana los
dias domingo en la mafiana.

- En caso de que un proveedor no cuente con la cantidad requenda del producto

solicitado, se debera contactar a otro proveedor para completar la misma.

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE % DE CUMPLIMIENTO DE PROVEEDORES

ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION

FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CoDIGo: PEC221 |

COMPRAS

EQICION 01

DESCRIPCION Mos permilte establecer en porcentje en gue nuestros proveedores onmplen
con los requerimisntos.

[ FORMULA DE | RESPONSABLE FEECTUENCIA | SENTIDOD | LS LI EESPONSABLE
CALCULD INDICADOR ANALISTS
(Fequernnientas (Gerente Mlensnal 1002 | B3%% | Gerente
cnmiplidos (Genaral + (eneral
Faguerinuentos
planteados) * 100
NOMERE % DE CUMPFLIMIENTO DE PROVEEDORES EN CANTIDAD
DESCEIPCION Wos parmite establecer en porcentje sn gue nuestmes proveedores onmplen

con los requerimientos en cuante 2 la canndad solicitada.

[ FORMULA DE | RESPONSABLE FRECTENCIA | SENTIDD | LS LI EESPONSABLE
CALCULD INDICADOR ANALISTS
(Fequernmnientas (erente Mlensnal 1002 | E3%% | Gerents
cnmplidas en | (zenaral (eneral
canfidad +
Feguerimienios
planteados con
cantidad) * 100
NOMEEE % DE CUMPLIMIENTO DE FEESUPUESTO
DESCRIPCION Mos permute establecer en porcentaje el cumplimiente del presupumesto

destinade a las compras.

[ FOFRMTLA DE | RESPUNSABLE | FRECUENCIA | SENIIDNY | LS LI RESFONSABLE
CALCULO INDICADOR ANALISIS
[Presupnesta Grarenta Driario e | B5% | Gerente
incurrido Graneral + Genaral
Presupussto
asignada) * 100

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-
Lista de Ingredientes
8. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
CODIGO NOMEEE FOBAIATO EETENCION | DISFOSICION
FEC2.212 Factura Impraso 1 ado Mantenar  archivo
digital / escansado
PEC222 Feetzncion Imipraso 1 aae Mantener  archive
digital / escaneado
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: EPROBADD FOR
ELABORACISN WERZION IMPLEMENTACION
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FIN
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Bodegaje de MP

HE5T'"-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC22Y | BODEGAIE DE MATERIA PRIMA
ECICION 01

PROPOSITO.- Peceptar los productos adguinides por medie de un regisiro de
mgreso de materia prima para mantener informacion al dia sobre el stock de los

nismos.

[

ALCANCE.- Este subproceso aplica a adgquisiciones come complements secuencial

al subproceso de compras.

RESPONSABLES.- Chef 1 w Chef 2.

4. DEFINICIONES.-

Bodegaje: Procedimiento que s utiliza para almacenar mercancia o productos de

tal manera que estén en un orden determunado.

Materia Prima: Materia extraida de la naturaleza que se transforma para elaborar

bienes de consume.

POLITICAS.-

- El ingrese a bodega de la materia primna deberd efectuarse el momento de la

tn

recepcion de la misma.
- Todala informacién correspondiente a ingresos v egresos de materia prima de la

bedega deberd ser detallade en la hoja de registro de matena prima.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE % DE CUMPLIMIENMTO DE REGISTROS DE INGRESC DE MATERIA
PEINA
DESCEIPCION Iios permitte venficar el %o de cumplinuento de los encargados al regisoar la

roateris prima al moments del imgreso 3 bodega, esta infornmacidn se guiara
desde el numero de eniregas de los proveadores.

[ FORATLA DE | REGFORSABLE | FRECUENCIA | SENTIDN | LS LI FESPONGABLE
CALCULO IXDICADOR ANALISIS

(# de enirezas del | Gerente Semanal e | B5% | Gerente
proveador # de | General (enarsl
TEZISTos de +

ingresos de materia

prims  realizados

en bodega) * 100

FECHA H= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
ELABORACION YEREIOM IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS
“LA VINAY

CODIGO: PEC2.2.2 | BODEGAIE DE MATERIA PRIMA

ECICION 01

. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

NA
8. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
CODIGD NOMERE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
FEC2.212 Hoja de registro | Impraso 1 ade Pasar  archove
de Materiz Prima digital
FEGHA g FECHA REVITADD POR: APROBADD FOR
ELAEORACIGN VERLION IMALEMENTACION
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Compras
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Elaboraciéon de almuerzos

HE5T'"-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC23L | ELABORACION DE ALMUERZOS
ECICION 01

[

[

PROPOSITO.- Garantizar gque el producte final a ofrecer por el Bestaurants “La

Vifia” sea correctamente elaborados.

ALCANCE.- Este subprocese aplica desde cue la materia prima es revisada en
bodeza con la finalidad de separar los ingredientes a ntilizar hasta que se preparan

los almmerzos.
RESPONSABLES.- Chef 1, Chef 2 v meseros.

DEFINICIONES.-

Ingredientes: Parts findamental de una receta especifica para preparar un plate.

Cocecion: Operacicn culinana que se sirve del calor para que su alimente sea mas
apetecible.

POLITICAS.-
- Para la elaboracién de almuerzos seran separados dnicamente los ingredientes a
ser utilizados.

- Los ingredientes seran separados tmicamente por los Chefs.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMEEE % DE ELABOFRACION
DESCEIPCION Mos permite determinar ex porcentaje el nimero de alvmerzos preparados.

[ FORMULA DE | RESPONSABLE FEECUENCIA | SENTIDO | LS LI EESPONSABLE
CALCULD INDICADOR ANALISIS
(# de zlomerzos | Chefl Diariz 100%: | B3% | Gerante
glaborado: /% de Creneral
alrmerzos +
predestnados)
100
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: EFROEADD FOR

ELABORACISON WERSION IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC23L |

ELABORACION DE ALMUERZOS

EQICION 01

NOMEEREE CONFORMIDAD DEL PEODUCTO
DESCEIPCION IMos penmite determinar la confornudad de los almmerzos enme los chientes
gue frecuentan el Bestaurante “La Vida™.

[ FORMITLA DE | RESPONSASLE FRECUENCLA | SENTIDOD | LS LI BESFONSABLE
CALCULD NDICADOE ANALISIS
Encnestas de | Asistents Diaria + o0%e | B3% | Gerente
satisfaccion Adminiswativo Ceneral

Encuestas de satisfaccion

DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

8. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
NA
9. DIAGRAMADE FLUJO
FECHA W FECHA FEVIEADD FOR: EFROBADD FOR
ELABORACION | WERZION | IMPLEMENTACION
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Gestion de ventas restaurantes

HE5T'"-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC2AL | GESTION DE WENTAS RESTAURANTES
ECICION 01

1. PROPOSITO.- Vender muestro producte final a los clientes que visitan el
Festaurante “La Vifia", por medio de un atencién persemalizada con los
demandantes.

1. ALCANCE.- Este subproceso aplica a la venta de almuerzos 2 contade que offece
el Restaurante “La Vifia™

J. RESPONSABLES.- Asistente Adnumistrativo.

4. DEFINICIONES.-

Ticket de venta: Documento mwediante £] cual mma persona o empresa formula un
pedido de compra a un comerciante,

5. POLITICAS.-

- Para servir los almuerzos se debera receptar el ticket de pedido como sefial gue
dicho almmerze va se encuentra pagado en caja.

- Come funcidn principal los meseros gue sirven los almmerzos deberan preguntar
a los clientes si todo se encuentra en orden.

- Encaso de que el cliente necesite realizar un reclamo o sugerencia, los meseros
deberan facilitar el formulario para gjecucion de la misma.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE % DE ALMUERZOS VENDIDNOS
DESCRIPCION Determina en porcentaje el numero da almuerzes vendides durante el dia
por tpo de mend
[ FORAMULA DE | RESFONSASLE | FRECUENCIA | SENTIDO | LS LI | RESPONSASLE
CALCULD INDICADOR ANALISTS
(# de alomerzo | Asistents Diario 100% | 853% | Gerente
vendidos por tipe | Adnunistrative (Genaral
de meni / # de +
alierzos
preparados par
tipo de meun) *
100
FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

“LAVINAY

CODIGO: PEC2AL | GESTION DE WENTAS RESTAURANTES

ECICION 01

Ticket de venta

DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBFROCESO.-

8. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
CODIGO NOMEEE FOBAIATO EETENCION | DISFOSICION
FECI4.1 Formmlario de | Impraso § mazes Diar da baja.
reclamnos ¥
SUESIELCIAS
FECI4.1 Facmra Impraso 1 ade Mantensr archivo
digital / escaneado
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: EPROBADD FOR
ELABORACISN WERZION IMPLEMENTACION
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\ 4
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Gestion de ventas catering

HE5T"5-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC2A2 | GESTION DE VENTAS CATERING EMPRESARIAL
ECICION 01

[

t

PROPOSITO.- Atender a los pedidos de las empresas con las cuales se fimnd
confrato para la gestién de ventas de catering empresarial, con el fin de cumplir con

todas las condiciones estipuladas v comenzar a fidelizar a los nuevos clientes.

ALCANCE.- Este subproceso aplica para las wentas enfocadas al servicio de

catering empresarial del Festaurante “La Vifia™
RESPONSABLES.- Asistente Administrativo.

DEFINICIONES.-

Ticket de venta: Documento mwediante £] cual mma persona o empresa formula un
pedido de compra a un comerciante.

Encuesta de satisfaccidn: Estudic empirico que deternuna el grade de satisfaccion
del encuestado.

POLITICAS.-

- Los pedidos para los almmerzos destinados al servicio de catermg empresanial
seran tomades mediante llamada telefonica hasta las 10000 am.

- Cada empresa debera contar con un minime de 70 almmerzes para que su pedida
seq atendido.

- Al finahzar la jomada diana se debera enfregar las encuestas de satisfaccion al

cliente para que sean debidamente llenadas.

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-
NOMERE % DE ALMUERZOS SERVIDOS EN LAS EMPRESAS
DESCRIPCION Dieternina en porcentzje la cantidad de almuerzos servides en cada empresa

frente 2 los enviados.

[ FORATLA DE | RESFONGABLE | FRECLENCIA | SENIIDO | L LI FESPONGABLE
CALCULO INDICADOR ANALISIS

(# de almmerzos | Asistents Diiario 100% | 85% | Gerente
servidos # de | Adnunisative + (Genaral
almmerzos

enviados) * 100

. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION

FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC2A.2 |

GESTION DE WENTAS CATERING EMPRESARIAL

ECICION 01

Ticket de venta

5. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESQ.-
CODIGO NOMERE FOBAIATO EETENCION | DISFOSICION
FECI 4.2 Encnesta de | Impraso § meses Drar de baja
Satisfaccidn
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: EPROBADD FOR
ELABORACISN WERZION IMPLEMENTACION
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INICIO

Asistente Administrativo

Tomar pedido de almuerzos por parte
de las Empresas

é¢Nuimero de
almuerzos dentro
del estandar?

Sl

v

Asistente Administrativo

Solicitar en la cocina se alisten el
nimero de almuerzos solicitados

\ 4

Chefs

Preparar almuerzos

\ 4

Meseros

Alistar almuerzos para llevar

\ 4

Meseros

Llevar almuerzos a empresas

253

Ticket de Ventas

FIN

\ 4

Cierre de caja




Y

Meseros

Encuesta de
Satisfaccion

Monitoreo

\ 4

Facilitar encuestas de satisfaccion
para que sean llenadas

FIN
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Cobranza

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY

CODIGO: PEC2AY | COBRAMNZA

ECICION 01

[

o

PROPOSITO.- Reslizar acciones de cobranza por medic de la wiilizacién de
informacion adecuada.

ALCANCE.- Este subprocese aplica las empresas usuarias de miestre servicie de

catering empresarial.
RESPONSABLES.- Gerente General
DEFINICTONES.-

Cobranza: Se refiers a la percepeién o recogida de algo, generalmente dinero, en

concepto de 12 compra o el pago por el uso de algim servicio.

Crédito: Un crédito es una cantidad de diners gque se le debe 2 una entidad persona.

POLITICAS.-

- Se acogera las politicas de pago establecidas en cada una de las empresas con las
gue s2 firmo el conTato v en base de las condiciones establecidas.

- El Gerente General sera el encargado de dingirse a agquella empresa que no

cumpla con lo estipulado en el contrato previamente firmadeo.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-
NOMERE “: DE COBRO
DESCRIPCION Dietallz en porcentaje el cobro efecmado mensualmanta.
[ FORMULA DE | RESPONSABLE FRECUENCIA | SENTIDHD | LS LI RESPONSASLE
CALCULG INDICADOR ANALIETS
(# de facnoss | Gerente Mlemsnal 5% | T5% | Gereote
cobradas # de | Genperal + Genarzl
facturas  ernitidas)
* 100
NOMEERE U2 DE CARTERA VENCIDA POF. EMFPRESA
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: APROBADD FOR
ELAEORACION WERZIOM IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC2.4.3

[ COBRANZA

EQICION 01

DESCRIPCION Dietalls en porcentaje da cartera vencida por cads ampresa a la que se oferta
el sarvicio de catenng emprasarial

[ FORATLA DE | REGPORSAELE | FRECUENCIA | SENTIDN | LS LI FESPONGAELE
CALCULD ISDICADOE ANALISIS
{camera  vencids | Gerente Mlemsunal B5% | T5% | Gerente
por empress | total | General - (enarsl
de camera por
empresa) * 100

NOMERE % DE CARTERA VENCIDA

DESCEIPCION Defalla en porcentzje tomal de 13 camera vencida del restauraote
mensualments

[ FORMULA DE | RESFONSABLE FRECTENCIA | SENTIDO | ALAN | AN RESPONSASLE

CALCULD ISDICADOR ANALISIS

(carmera vencida Gerente hlensal BARg % | Gerente

total de carera) * | General (Genaral

100

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

NA

5. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

\
MA
FECHA W= FECHA REVIEADC PO&A: APROBADD POR
ELAEDRACION WEREZIOM IMPLEMENTACION
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Gestion de

ventas catering

INICIO

Ticket de venta

Gerente General

Generar factura mensual por servicio
de Catering Empresarial

¢Factura correcta?

S

\ 4

Asistente Administrativo

Remitir factura a empresa por total de
almuerzos

A

Asistente Administrativo

Solicitar transferencia bancaria

———

Factura

\2

Asistente Administrativo

Revisar transferencia bancaria en el
tiempo estableido

éTransferencia ok?

S|

v

Asistente Administrativo

Confirmar transferencia bancaria a las
empresas

FIN
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Contabilidad
Factura g
> Empresa
Entidad
Bancaria
Recibo de
transferencia > Contabilidad




Distribucion servicio de catering empresarial

RESTAURANTE
“LAVINAY

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC2S.L |

DISTRIBUCION SERVICIO DE CATERING EMPRESARIAL

ECICION 01

1. PROPOSITO.- Complementar al subprocese de gestion de ventas catering
empresarial con la finalidad de lograr un servicio de calidad 2 las empresas mevas,
transportande el producto terminade para servir a los demandantes del misme.

2. ALCANCE.- Este subproceso aplica a las empresas usuarias del nueve servicio de
catering empresarial del Restaurante “La Vifia™

3. RESPONSABLES.- Asistents Administrativo.

4. DEFINICIONES.-

Encuesta de satisfaccidn: Estudic empirico que deternuna el grade de satisfaccion
del encuestado.

5. POLITICAS.-

- Los pedidos seran alistados como hora maxima hasta las 1100 a.m.

- El transporte deberd salir del Pestauwrante “La Vilia™ hacia las empresas como
hora maxima a las 11h30 am.

- Los almmerzes se empezaran a servir a partir de las 12030 pm. en cada wma de
las empresas.

- Todes los almmerzos a servirse en las empresas deberan estar a temperatura
caliente.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE HORADE LLEGADA DE LA COMIDAD A CADA EMPRESA
DESCRIPCION Diatalla de |2 hora de llegads de los alnmerzos 2 cada vma de las emprasas.
FORMULA DE | RESPONSABLE | FRECUENCIA | SENTIDO | L§ | LI | RESPONSABLE
CALCULD DNDICADOR: ANALISIS
Bitacara horaria Meseros Anual NA KA | NA | Gerente General

Ticket de ventas

. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

FECHA
ELABDRACION

H*
YEREIOM

FECHA
IMPLEMENTACION

REVIZADC POA:

APROBADO FOR
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC2S.L | DISTRIBUCION SERVICIO DE CATERING EMPRESARIAL

ECICION 01

8. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

NA

FECHA
ELAEDRACION

N

VEREOM IMPLEMENTACION

FECHA

REVIZADC POA: APROBADC FOR
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Gestion de
ventas catering

INICIO

Ticket de ventas

Y

Asistente Administrativo

Receptar pedido por parte de
empresas

4

Meseros

Alistar pedido para entrega

NO

éPedidos completosi

Sl

v

Meseros

Separar pedido por empresa

\ 4

Meseros

Colocar almuerzos para traslado de la
misma a las Empresas

\ 4

Meseros

Trasladar almuerzos a empresas

|
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Ticket de ventas

A 4

Control de
Documentos y
Registros




Meseros

Servir almuerzos en cada Empresa

Y

Meseros

Receptar encuestas de satisfaccion

A\ 4

Meseros

Retornar al Restaurante

FIN

Encuestas de
Satisfaccion

261

\ 4

Monitoreo




Atencion al cliente

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY

CODIGO: PEC2S.2 | ATENCION AL CLIENTE

ECICION 01

[

tn

PROPOSITO.- Medir el grado de satisfaccidn de nuesiros clientes con respecto al
mievo servicio de catering empresarial y detectar falencias gque puedan estar
afectando la gestion con la finahidad de determminar regulanizaciones opormnas, para
lo que se aplicara encuestas de satisfaceidn y formmlarios de reclamos v sugerencias
como extraccion de dates para su respectivo procesamiento vy generacion de

resultados.

ALCANCE.- Este subproceso aplica a la gestion de ventas come restmuramte y

como servicio de catermg empresarial en conjunto.
RESPONSABLES.- Asistente Adnimistrativo.

DEFINICIONES.-

Encuesta de satisfaccidn: Estudic empirico que deternuna el grade de satisfaccion

del encuestado.
Reclamo: Oponerse a algo expresande una queja o disconfornudad.

Tabular: Ordenar la informacién obtemida con la finalidad de procesar la misma

para un analisis estadistico.

POLITICAS.-
- En caso de gue un cliente requiera realizar un reclamoe o sugerencia se
debera entregar 2] formmlane adecuado.
- La satisfaccién de los clientes comespondientes al catering empresanal sera
evaluada a dizno por medio de uma encuesta.
- La informacién cormrespondients a este proceso deberda ser presentada al

(Gerente General a finales de cada mes.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-
NOMEEE % DE SATISFACCION
FEGHA W FECHA REVIZADD FOR APROEADD FOR
ELABORACION | WERSION | IMPLEMENTACION
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RESTALRANTE

“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC2.5.2

ATENCION AL CLIENTE

ECICION 01

DESCRIPCION Dieterinina en porcentaje la sztisfaccion de los clientes.

[ FORMTLA DE | EESFONSASLE | FRECUENCLA | SENTIDOD | LS 1 RESFUNGABLE
CALCULD NDICADOE ANALISIS
Enmestz a2 los | Asistents Il=nsual + 85% | 730 Gerente
clientes Adminismativo General
NOMERE % DE RECLAMOS SOLVENTADOS
DESCRIPCION lide en porcentaje los reclamos stendidos

[ FORMTLA DE | EESPONSASLE FEECUENCLA | SENTIDOD | LS LI FESFONSABLE
CALCULD NDICADOR ANALISIS
(raclamas Asistents Nznsual g%y | 50%: | Gerente
solventados Adminismativo General
reclamos
receptados) = 100

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-
Na
8. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
CODIGD NOMEEE FORMATO EETENCION | DISPOSICION
PEC2.52 Encuesta de | Impreso § mases Diar da baja
Satisfaccidn
PEC2.5.2 Formmlario de | Impreso § meses Diar de baja
reclamos ¥
SUEerencias
FECHA g FECHA, REVIADD FOR- EFROEADC FOR
ELABORACION WEREKIM IMPLEMEMTACIIN
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Gestion de
ventas

INICIO

Documentacion

Empresa

Cliente

\ 4

J

Encuesta

\/\

Formulario

\/\

Encuestas

¥/i\

v Encuesta
Asistente Administrativo

Elaborar encuesta de Satisfaccion al
Cliente y formulario de reclamos y
sugerencias

Asistente Administrativo

Receptar periédicamente las
encuestas de satisfaccién y
formularios de reclamos y sugerencias

@

Asistente Administrativo

Procesar informacion

A 4

Asistente Administrativo

Tabular datos para su andlisis

Y

Asistente Administrativo

Generar reporte

\ 4

Gerente General

Analizar informacion

264

Monitoreo
Formulario
Control de
Reporte -
P Documentos y
Registros




¢Observaciones?

S

v

Gerente General

Convocar a reunion

\ 4

Gerente General

Discutir acciones correcivas

\ 4

Gerente General

Implementar acciones correctivas

FIN
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Monitoreo

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC25.3 | MONITORED
EQICION 01

1. PROPOSITO.- Conoccer la percepcion de los clientes sobre los servicies ofertados
¥ expectativas previamente identificadas para ejecutar acciones concretas de
fidelizacion & incorporacién de muevos clientes. por medio de la venficacién de

implementacién de acciones correctivas y preventivas.

[

ALCANCE.- Este subproceso aplica a todes los procesos enfocados a los clientes

dentro del Restaurante “La Viia™.

3. RESPONSABLES.- Gerente General.

4. DEFINICIONES.-

Monitoreo: Proceso sistematice que recolecta, analiza v utiliza informacién para

hacer sepuumientoe al progreso de un proceso.

POLITICAS.-

- Bealizar un analisis comparativo de los resultados que se extraen de atencion

t

al clients con frecuencia semestral con la finalidad e generar un informe de
resultados de avances objefives.

- En caso de que el porcentaje de avances detectades sea minimo convocar a
reumion para discutir acclones e mejora v obtener resultados positives.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE U DE SATISFACCION
DESCEIPCION Medir el porcentsje de satisfaccion de los clisntes.

[ FORMTLA DE | RESPOUNSABLE | FRECUENCIA | SENTIDNG | LS LI RESFONSABLE
CALCULD INDICADOR ANALISIS
Enmestas de | Gerente Mfensual + %% | B3% | Gerente
satisfaccion Graneral Genaral
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: EFROEADD FOR

ELABORACION | WERZION INPLEMENTACION
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HESTAUR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“LAVINAY
CODIGO: PEC25.S | MONITORED
EDICION 01
NOMEEE o DE RECLAMOS VALIDOS
DESCEIPCION Madir el porcentsje los reclamos validos de los clientes.
[ FORMULA DE | RESPONSAELE FEECUENCLIA | SENTIDE | LS LI EESPONSASLE
CALCULD INDICADOE ANALISIS
(8 de reclzmos | Gerente Miemsunal e | E5% | Gerente
walidos = | Ganeral - (enarszl
reclamos
rectbidos) = 100
NOMERE % DE RECLAMOS 30LUCIONADOS
DESCRIPCION Miedir el porcentaje los reclamos validos de los clientes
[ FORMITLA DE | RESPONSAELE FEECUENCIA | SENTIDND | LS LI EESFONSASLE
CALCULD DNDICADOR ANALTSIS
(# de reclamos | Geramts Mfemsual e | 3% | Gereate
solucionados # | (eneral + General
reclamos validos) *
100

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

Encuesta de Satisfaccicn
Formmilario de reclamos y sugerencias

5. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

CODIGD NOMEBEE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
PEC253 Informe de | Imprese v digital 1 ada Miantener archivo
monitores digital
FECHA e FECHA REVITADD POR- EFROEADD FOR
ELABORACIGN VERBIIN IMPLEMENTACION
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Encuesta

Atencién al
cliente

Y

\/\

Formulario de
reclamos y

sugerencias

\/\

INICIO

4

Gerente General

Verificar la implementacion de
acciones correctivas y preventivas

Y

Gerente General

Realizar un informe comparativo de
resultados

A 4

Gerente General

Detectar avances

¢Resultados
positivos?

NO

Gerente General

Convocar a reunién

\ 4

Gerente General

Discutir acciones de mejora para
obtener resultados positivos

A 4

Gerente General

Generar informe para
implementacion y seguimiento

FIN
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Control de

documentos y
registros

FIN
Control de
Informe -
> documentos y
registros




Cierre de caja

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODGO: PEC31.1 | CIERRE DE CAJA
EQICION 01

1. PROPOSITO.- Determinar las ventas efectuadas en el dia en el Restaurants “La
Viila™ por medio del procese de cierre de caja mismo gue pemute establecer wm
cuadre entre lo detallade comoe ventas y el dinero receptado.

1. ALCANCE.- Este subproceso aplica a lz gesticn de ventas restaurante.

3. RESPONSABLES.- Gerente General

4. DEFINICIONES.-

Miguina registradora: Aparato mecénice o electronico gue permite caleular v
regisirar transacclones comerciales, e mecluye un cajon para guardar dinero. Por lo
general permute ademds imprimir wn recibe o factura para el cliente, segin
disposiciones legales.

5. POLITICAS.-

- El ciemre de caja se efectuara todos los dias a partiv de las 15h(0 pm. con la
finalidad de inchuir tedas las ventas efectadas en el dia.

- El gerente zeneral es la tnica persona autorizada para efectuar €] cierre de caja
Inego de la gesticn de ventas efectuada.

- En caso de detectar uregulanidades las mimas deben ser amalizadas v
regularizadas el mismo dia de su deteccion.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE IFREGULARIDADES EN EL PROCES0

DESCRIPCION Mos permuta verificar la objetividad de la mformacion.
[ FORMULA DE | RESFORSABLE | FRECUENCIA | SENTIDO | LS LI | RESPONSABLE
CALCULD INDICADOR ANALISTS

# de descuadres | Gerenta Diaria 10055 | B5% | Gerente
detectados por | General - (reneral
cleme de caja

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

FECHA H= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
ELABORACION YEREIOM IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS
“LA VINAY

CODIGO: PEC3LL | CIERRE DE CAJA

ECICION 01

Ticket de venta

. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

CODIGD NOMEBEE FORMATO EETENCION | DISPOSICION

FEC3.1.1 Facmra Impraso 1 ade Mantensr archivo
digital / escaneado

FECHA N FECHA REVIZADC POA: APROBADC FOR
ELAEDRACION VEREOM IMPLEMENTACION
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Servicio al
Cliente

Ticket

INICIO

Gerente General

\ 4

\/_\

A 4

Verifica el nimero de almuerzos que
se vendieron marcados en la maquina
registradora

\ 4

Gerente General

Realiza conteo del dinero

almuerzos vendidos
con el dinero
eceptado?

N

v

NO—p>| INICIO

Gerente General

Documenta monto recaudado

Factura

\ 4

\/\

4

Gerente General

Separa montos para némina, compras
y pagos generales

\ 4

Gerente General

Realiza deposito bancario de la
diferencia

—

Sistema Bancario

FIN

271

\ 4

Registro
Contable




Nomina

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY

CODIGO: PEC3LY | NOMINA

ECICION 01

[

t

PROPOSITO.- Cuuplir com las leyes ecuatorianas para com los empleados del

Restaurante “La Vifia" realizando los pagos del seguro soctal.

ALCANCE.- Este subproceso aplica a tedo el personal del Eestaurante “La Vifia™

RESPONSABLES.- Asistente Adnumistrativo.

DEFINICIONES.-

NA

POLITICAS -

- Se pagara en las fechas previstas de forma punmal al IESS.

- Se debera afiliar a todos los empleados segin lo dispone las leves ecuatorianas.

- El sueldo de cada trabajador debera ser depositade en sus cuentas durante los
cines primeros dias de cada mes.

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NA

. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

Peglamente Interno
Fol ndividual
Fol de nomina

8. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-
MNA
FEGHA W FECHA REVIZADD FOR APROEADD FOR
ELABORACION | WERSION | IMPLEMENTACION
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Trabajador

Rol firmado

Y

INICIO

Y

Asistente Administrativo

J\

\ 4

Asistente Administrativo

Entrega roles de pago a los empleados

¢Monto de
acuerdo?

=2
o

FIN

S

v

Gerente General

\-/—\

\ 4

Transfiere monto | l

Sistema Bancario

FIN

273

Registro de Control de
I asi ! | | asistencia P | documentos y
Controla asistencia de los empleados registros
Y
Asistente Administrativo
Analiza registro de asistencia de
trabajadores
) 4
Asistente Administrativo
Procesa informacion
A 4
Asistente Administrativo
Rol de pagos Control de
s d P> trabajador P» | documentos y
Genera roles de pago registros




Contabilidad

HE5T-'5-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC3LY | CONTABILIDAD
ECICION 01

[

t

PROPOSITO.- Llevar un contral de las transacciomes de Ingresos ¥ egresos

financieros realizados.

ALCANCE.- Este subproceso aplica 2 todos los procesos gque forman parte del

sistema de gestion por procesos de Festaurante “La Vida™-

RESPONSABLES.- Asistente Adnumistrativo.

DEFINICIONES.-

NA

POLITICAS -

- La contabilidad del Bestaurante “La Vifia™ sera efectuada por un tercero y para
constancia de mformacion se deberd inclur dentro del proceso la asistente
administrativa.

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NA

. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

NA

EEGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

CODIGO NOMEEE FOBAIATO EETENCION | DISFOSICION

PEC313 Fatenciones Impraso 1 ade Mantenar  archivo
digital / escaneado

PEC3.1.3 Factura Impraso 1 ana Mantensr  archivo
digital / escaneado

ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION

FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
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Servicio al - Factura |
Cliente ”
g Roles
»
Némina \/\

INICIO

A\ 4

Contadora

Depésito

\ 4

\/\

\ 4

Recibe documentos

A\ 4

Contadora

Organiza la documentacion

4

Contadora

Analiza la documentacién

(Informacidn
correctay
ompleta?

N

\ 2

Contadora

Realiza registros contables

FIN
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Registros Contables



Gestion tributaria

RESTAURANTE
“LAVINAY

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC3LA |

GESTION TRIBUTARIA

ECICION 01

[

o

PROPOSITO.- Cumplir con la ley ecuatoriana en cuante & las obligaciones

tributarias del Restaurants “La Vida™.

ALCANCE.- Este subproceso aplica a todo 2] restaurante v sus procesos.

RESPONSABLES.- Contadora.

DEFINICIONES.-

Tributos: Ingreses plblicos de Derscho Pablico gue consiste en prestaciones
pecunianas obligatorias, impuestas unilateral, exigidas por wna admunistracién

priblica come consecuencia de 1a realizacion del hecho imponible.

POLITICAS.-
- Se efectuard en basc a lo que establecen las leves mibutarias ecuatorianas

aplicables al Restaurante “La Vifia™.

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE MONTO DE MULTAS

DESCRIPCION Determina &l monto total por mulas monmidas ssmesralmente denmo del
Festanrante “La Vitia”.

[ FORMTULA DE | RESPONSABLE FRECUENCIA | SENTIDO | LS LI RESPONSABLE

CALCULD DSDICADOR ANALISIS

# de mmltas por | Contadora Semestral 100%: | B5% | Gerants

oblizzcion General

trthutaria

DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBFROCESO.-

NA
8. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
MNA
FECHA W FECR REVIADG FOR EFROERDD FOR
ELAECRACION | VERZIGN | IMPLEMENTACION
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INICIO

A\ 4
Contadora

Recopila informacion

Y
Contadora

Analiza la informacion

NO:

Observaciones?

Sl

v

Contadora

Prepara declaraciones

\ 4
Contadora

Nomina

Roles

\ 4
y

Ingresa roles en el sistema IESS

- IESS

FIN
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Presupuesto

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC3.15 | PRESUPUESTO
EQICION 01

1. PROPOSITO.- Ejecutar una estimacion técmca de los valores de inmgresos y
egresos gue se presenten en el proxime periodo contzble a fin de controlar
adecuadamente el cumpliniento presupuestada.

1. ALCANCE.- Este subproceso aplica a todos procesos de manesjo financiers.

J. RESPONSABLES.- Gerente General

4. DEFINICIONES.-

Presupuesto: Caleuls v negociacién anticipade de los ingresos v gastos de una
actividad econdmica.

Cronograma de gastos: Grafica que muesta en detalle la relacion temporal entre
varas actividades destinadas.

5. POLITICAS.-

- Se debera elaborar el presupueste con un mes de anticipacién al perodo
contable proxime 3 entrar en vigencia.

- Las partidas presupusstarias defimdas se podrin modificar tmicamente previa
autorizacién de gerencia.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE % DE CUMPLIMIENTO DE PEESUPUESTO

DESCRIPCION Dietermuina en porcentaje el cumplomiento dal prasupuesto establecido para

el perjodo contable en vigencia

| FORMULA DE | RESPONSABLE | FRECUENCIA | SERIIDOD | L5 LI RESFONSABLE
CALCULD INDICADOR: ANALISIS
{Total presupuesto | Gerents Anual B5% | T0%% | Gerente
utilizado Total | General + General
Presupiesio

propuesta) * 100

FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR

ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC3LS |

PRESUPUESTO

ECICION 01

NOMEERE % DE CURMPLIMIENTO DE LA UTILIDAD
DESCEIPCION Deternuva en porcentaje el cumplimisnes de la utilidad segun el
Drasupuesto.
[ FORMULA DE | RESPONSABLE FRECUENCIA | SENTIDO | L% LI RESPONZASLE
CALCULO NDICADOE ANALISIS
(Unlidzd  real (reremta Anual B5% | TO0% | Gerente
Tnlidad reneral + Genaral
presupuestada)  *
100
7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-
Estados financieros
Matriz presupuestaria
5. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESQ.-
CODIGD MNOMEBEE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
PEC3.1.5 Cropograma  de | Digital 1 atio Mantensr el archive
Easios digital.
PEC3 135 Presupuesto Diizital 1 ado Mantensr el archivo
digital.
FECHA g FECHA REVITADD POR- EFROBADD FOR
ELABORACION | wERZIONM IMPLEMENTACION
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Contabilidad

INICIO

\ 4

Gerente General

Documentos e
informacion

Y

Revisar informacién Financiera

¢Observaciones?

NO

v

Sl

Gerente General

Convocar a reunién a contadora

Y

Gerente General

Realizar Matriz Presupuestaria

NO:

¢Matriz ok?

Gerente General

Definir cronograma de gastos

\ 4

Gerente General

Trabajar en base a cronograma

FIN
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Matriz Control de
Presupuestaria ' g documentos y
registros
Cronograma de
d ‘ Control de la
gastos >
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Pagos

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LA VINAY

CODIGO: PEC31E | PAGDS
EQICION 01

1. PROPOSITO.- Cumplir con los pagos a proveedores respetando el convendo

establecido.

[

ALCANCE.- Este subproceso aplica 2 los procesos de manejo financiero del

Festaurante “La Vida™.

3. RESPONSABLES.- Asistente Adnunistrativo.

4. DEFINICIONES.-

Chegque: 23 un papel comercial privade, que confiene una orden de pago que sele daa
una msitucicn bancama, v a la vez, una promesa wmlateral de page dingida al
beneficiario del cheque, a quien el Banco le abonarz con los fondes que el librader, que
es la persona que dio la orden e hizo la promesa, tiene depositada en la entidad bancaria,

11 1na Cuenia.

Endendamiento: Utilizar recursos de terceros a raves de uma deuda con el objetive de
obtensr ligudez & cambic de una remuneracién por diche capital en defmiments de la

renta personal.

Facturas: es la relacion de los articulos comprendides en una operacion comercial. Se
irata de la cuenta detallada de estas operaciones, incluyendoe factores como la cantidad,

el peso, la medida v el precio.

Agos: contraposicicn a los cobros, sera una salida de dinero de muestra resa
Pagos: En contr ! b lida de du d tr
para hacer frente 5 almma obligacién adguirida, come que debamos una factura a

provesdeor, devolvamos wm préstamo al banco, ete.

Liguidez: Es la capacidad de una empresa para atender a sus obligacionss de pago a

corte plazo

FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION

281



RESTAURANTE
“LA VINAY
CODIGO: PEC3LE |

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

PAGDS

EQICION 01

Solvencia: Es la capacidad gque tiens una empresa para poder atender el pago de sus
compromisos adquiridos a largo plazo v estd relacionado con la liguidez pero en

diferente plazo temporal

5. POLITICAS.-
- La asistente administrativa s la Gnica persona autorizada para efecmar pagos en
el Restaurante “Ta Vitia™
- El gerente general es el finico antorizados a aprobar y firmar pages mensuales en

el Restaurante “La Vitia™

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMEEE PLAFO PROMEDID DE CUENTAS POR. PAGAR.
DESCEIPCION Mide el promedio de cnentas por pagar.

[ FORMULA DE | RESPONSABLE FEECTENCIA | SENTIDO | LS LI EESPONSABLE
CALCULD INDICADOR ANALISIS
(Cuentas por pagar | Asistente IMensual G0 30 (erante General

compras seuales 3 | Administraive + dias | dias
cradito) * 360
NOMERE RONTO DE PAGOS POR. FROVEEDOE.
DESCEIPCION Mide al monte de pago efecmado por provesdor.

[ FORMTLA DE | RESPONSABLE FRECTENCIA | SENTIDOD | LS LI FESPONSABLE
CALCULO INDICADOR ANALISIS
Sumatoria de pagos | Asistenre Mlenzual A MA | HA | Gerente Geperal
por proveedor Adminiswativo
NOMERE MONTO PENDIENTE DE PAGO
DESCEIFCION Mide el mowte pendients de pago por provesdor.

[ FORMULA DE | RESPONSARLE FEECUENCIA | SENTIDO | LS LI RESPONSABLE
CALCULD INDICADOR ANALISIS
Snmatoria  pagos | Asistente Mensual HA MNA | WA | Gerente General
pendientes Adminiswativo

Lista de pagos

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

Ligquidacién némina
FECHA H* FECHA REVIZADC POR: APROBADO FOR
ELABORACION WEREZION IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS
“LA VINAY

CODIGO: PEC3LE | PAGOS

ECICION 01

Flyo de caja

. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

CODIGO NOMERE FOBAIATO EETENCION | DISFOSICION
FEC3.1.6 Comprobante  de | Impreso 1 e Drar de baja.
pago
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: EPROBADD FOR
ELABORACISN WERZION IMPLEMENTACION
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Contabilidad

INICIO

Facturas

A 4

Asistente Administrativo

Receptar facturas a pagar

\ 4

Asistente Administrativo

Revisar facturas

S|
h 4

No———

Asistente Administrativo

Remitir facturas a proveedor

Asistente Administrativo

Administrar montos a pagar por
factura reciida

Y

Asistente Administrativo

FIN

Remitir pagos

FIN
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Comprobante de

\ 4

pago

Contabilidad




Seleccién y contratacion

HE5T'"-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC32L | SELECCION ¥ CONTRATACION
ECICION 01

1. PROPOSITO.- Seleccionar los candidatos gue se encuentran £n la base de datos
gue cumplan con el perfil deseade de acuerdo a los requenmientss solicitades
mediante 1 proceso de seleccién minuciose, el misme que mecluye filtros de
analisis de hojas de vida v entrevistas que garantice la fiabilidad del proceso.

1. ALCANCE.- Este subproceso aplica & tode posible candidate para rabajar bajo
relacion de dependencia en el Restaurante “La Vifia™

3. RESPONSABLES.- Gerente General.

4. DEFINICIONES.-

Contratacion: Es formalizar con apego 2 la ley la futra relacion de trabajo para
garantizar los mfereses, derechos, tante del trabajador como la empresa. Cuando ya
e aeeptaron las partes es necesanio mtegrar su expedients de mabajo.

Seleccion: Se define como la escogencia del mdividue adecuado para el cargo
adecuado, 0 en un sentido mas amplio, escoger entre los candidatos reclutades a los
mas adecuados, para ocupar los cargos existentes en la empresa, fratando de
mantener o sumentar la eficiencia y el rendinuento del persenal.

5. POLITICAS.-

* Todos los empleados deben firmar el contrate de wabaje con las
especificaciones descritas en el Codigo de Trabajo.

» DNMantener la seguridad laboral del persenal del Restaurante “La Vida™.

»  Actuahizacién permanente de la base de datos.

+ Pealizar el proceso de seleccion de personal en base al perfil requeride.

+ Hacer finmas dos contratos de prueba de 3 meses cada uno, antes de fimar el
confrate amual.

FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC32L |

SELECCION ¥ CONTRATACION

ECICION 01

Farantizar su ideneidad.

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-
NOMERE % DE CUMPLIMIENTO DEL FERFIL
DESCEIPCION Determiina en porcentzje el cumplimiento del perfil por candidato para

[ FOFRMTLA DE | RESFONSABLE | FRECUENCIA | SENIIDO | Ls LI FESPONGABLE
CALCULO DNDICADOR ANALISIS

(# de reguisitos | Gerents Ilsnszal 100%% | 85% | Cerants
cumiplides / # total | General + (reneral

de  requisitos) *

100

DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

Haja de Vida
8. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
CODIGD NOMEERE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
PEC321 File dal perfil Imipraso 2 afos despues | Dar de baja.
que el
mabajador  se
haya
desvinculado
del restaurante.
FEGHS g FECHA REWITADD POR- APROBALD FOR

ELAEDRACION VEREOM

IMPLEMENTACION
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Aspirante

Aspirante

/ INICIO

Hoja de Vida

J

Gerente General

Identificar vacantes

NO—P|

¢Existen vacantes?

Sl

v

Gerente General

Identificar perfil para puesto

) 4
>

Hojas de Vida

Gerente General

Analizar hojas de vida para primera
seleccion

NO

¢Cumple con
requerimientos?

Sl

v

Gerente General

Citar a los aspirantes para puesto

\ 4

Gerente General

Entrevistar a los aspirantes

|
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Gerente General

Analizar al mejor aspirante para el
puesto

Y

¢Aspirante idoneo
para el puesto?

—NO

Asistente Adinistrativo

Elaborar contrato de nuevo
trabajador

Contrato de Trabajo

v

Asistente Administrativo

Ingresar al portal del Ministerio de
Relaciones Laborales

Contrato de Trabajo

Asistente Administrativo

Imprimir extracto de contrato de
trabajo, para crear aviso de entrada

A 4

Asistente Administrativo

Citar al trabajador para firmar
contrato

Extracto de contrato

Extracto de

Asistente Administrativo

Armar carpeta con documentacion
personal del nuevo trabajador

FIN
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Ministerio de
Relaciones
Laborales

Contrato

Formacién de

w

Copia Cédula de
Identidad y

Papeleta de |
Votacién

@

personal




Desvinculacion

HE5T"5-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC32Y | DESVINCULACION DE PERSONAL
ECICION 01

1. PROPOSITO.- Finicpnitar la relacién laboral com el cliente mteme, por medio del
cumplimiento de todas las exigencias en el dmbito legal.

2. ALCANCE.- Este subproceso aplica a todo el personal del Restaurante “La Vifia™,
(e por Una u ofra razon debe terminar con su relacion laboral

J. RESPONSABLES.- Gerente General

4. DEFINICIONES.-
Despido: Expulsion o destitucisn de una persena de su emplec.
Desvineunlacion: La desvincnlacicn laboral es el procesc mediante el cusl se
procede a despedir o finalizar el contrato, ya sea de una o mas personas gue cumnplen
almma labor denire de uma organizacisn
Renuncia: Cuando el actor manifieste su renuncia a la accidn ejercitada o al
derecho en que fimde su pretension.

5. POLITICAS.-
= Enel caso de despide o remmeia conmmnicar al empleado, al Gerente General del

Pestaurante “La Vifia™
= Asegurar que la desvinculacion sea manejada segin la nonuma vigente.
+ Las liguidaciones se calenlarén conforma tedas las disposicionss que la ley
estipula.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-
NOMERE EOTACION DE PERSONAL
DESCRIPCION Dietermina la rotacion de personal dentro de Festanrants “La WVina™
FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR

ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION
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RESTALRANTE

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

“LA VINA"
CODIGO: PEC322 | DESVINCULACION DE PERSONAL
EDICION 01
[ FORMULA DE | RESPONSABLE FEECUENCIA | SENTIDO | LS LI RESPONSABLE
CALCULO DSDICATFOR ANALISIS
# de empleados | Gerente Semesiral 1002 | 9334 | Gerente
presantas # de | (General (Feneral
conTataciones
rexlizadas

Carta de desvinculacion
Acta de fimguite

DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBFROCESO.-

5. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

NA

FECHA N FECHA REVIZADC POA: APROBADC FOR
ELAEDRACION VEREOM IMPLEMENTACION
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Trabajador

INICIO

Carta de
Desvinculacién

Y

Gerente General

Recibir carta de desvinculacion

—

v

Asistente Administrativo

Elaborar Acta de Finiquito

NO

¢Acta de finiquito
ok?

Acta de Finiquito

Asistente Administrativo

Ingresar Acta de Finiquito al portal del
Ministerio de Relaciones Laborales

Y

Asistente Administrativo

Acta de Finiquito

Ministerio de
Relaciones
Laborales

Acta de Finiquito

A 4

Calcular valor de liquidacién

NO——

éLiquidacion ok?

S

v

Gerente General

Firmar cheque de liquidacion

291

Liquidacion

A4

Pagos

Cheque de
Liquidacién



Y

Asistente Administrativo

Entregar cheque de Liquidacion a
Trabajador

\ 4

Asistente Administrativo

Generar turno para legalizar

Cheque Liquidacion
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Permisos y vacaciones

HE5T'"-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC32Y | PERMISOS Y VACACIONES
ECICION 01

[

t

PROPOSITO.- Permitir gue el trabajador pueda gozar de sus vacaciones v atender
gpremiantes circunstancias de orden personal, per medio de la gjecucion del proceso

gue formaliza la aprebacion del requerinnente.
ALCANCE.- Este subproceso aplica a todos los mabajadores del Restaurants “La
Viiia”.

RESPONSABLES.- Gerente General.

DEFINICIONES.-

Solicitud de permisos ¥ vacaciones: Se solicita dentro del ambito laboral, para
demandar ines dias libres o para algim asunto persenal gque no podamos

desempefiar en el horario de trabajo.

POLITICAS.-

* Los permmusos deberan ser solicitades con dos dias de anticipacién v las

VACACLONSS CON UNA semana de anticipacidn.
= Las solicitudes deben estar lenas v firmadas por el enpleado.

+ En casos de emergencia los permisos menores a una hora no necesitan llenar

solicitud v e pueden aprobar via mail con copia a todos los interesados

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESQ.-

ELABORACION YEREIOM IMPLEMENTACION

FECHA H= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC3.2.3

PERMISOS Y VACACIONES

ECICION 01

NOMEERE % DE PEFMISOS
DESCEIPCION Dieterming en porcentaje los permdsos incwridos por mabajador
[ FORMULA DE | RESPONSABLE FEECUENCIA | SENTIDHD | LS LI RESPONSASLE
CALCULD INDICADOR ANALTSIS
(2 de permisos | Gerents Miemsunal 5% | 35% | Gerente
otorgades [ = total | General - Genaral
de pemusns
receptados) * 100
7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-
NA
5. REGISTROS REFERENCTADOS AL SUBPROCESO.-
CODIGO NOMERE FOBAATO EETENCION | DISFOSICION
PEC3 23 Solicimd de | Impreso 1 age Dtar de baja.
pemusn
FEC323 Solicimd de | Impraso 1 ado Dtar da baja.
VACACIones
FECHA W FECHA, REVIEADD POR: EPROBADD FOR
ELABORACISN WERZION IMPLEMENTACION
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Trabajador

INICIO

Solicitud de
Permiso/Vacaciones

\ 4

Gerente General

Recibir solicitud de Permiso/

Solicitud de

Permiso/Vacaciones
aprobada

Vacaciones
éAprueba? FIN
Sl
Gerente General
Solicitud de
. X Control de
Permiso/Vacaciones -
Firmar solicitud aprobando el aprobada 14 documentos y
requerimiento — registros
Asistente Administrativo
File del empleado .
Archivar solicitud en carpeta del ' Archivo

trabajador

FIN
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Formacioén de personal

HE5T'"-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC32A | FORMACION DE PERSOMAL
ECICION 01

[

h

PROPOSITO.- Proporcionar oporhmidades de desamolle al persomal del
Festaurante “La Vifia” tomando en cuenta la evaluacion de desempefio con la
finalidad de realizar los cambios necesarios v mejorar €l clima laboral, para lo gue
se debe definir v priorizar temas de capacitacién aplicables en base a la propuesta de

los respectives consulteres ¥ en base a un cronograma plenamente elaborade.

ALCANCE.- Este subproceso aplica al proceso de evaluacion de desempefio de los

trabajadores de Festaurante “Ta Vifia".

RESPONSABLES.- Gerente General.

DEFINICIONES.-

Capacitacion: Adguisicién de conocinmentos técnicos, t20ricos v praciicos que van

a contribuir al desarrollo del individues en el desempeiio de una actividad.

Evaluacion de desempetio: s un proceso sistemnatico mediante el cual se evalda el

desempefic del empleado v su potencial de desarrollo de cara al futuro.

POLITICAS.-

+ Eealizar evaluaciones de desempefio v capacitacion una vez al aflo.
+ Evaluar penodicamente a los fimeionanios.

» DMMonitorear constantemente las necesidades de capacitacion del personal.

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE % DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CAPACTTACTON
FECHA W FECHA, REVIZADD POR: APROBADC FOR
ELAEORACION WERZION IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC3.2.4

FORMACION DE PERSONAL

ECICION 01

DESCRIPCION Determina en porcentje el cumplimiento del plan de capacitacion a
realizarse.

[ FORATLA DE | RESPONSABLE | FRECUENCIA | SEWTIDOD | L LI FESPONGABLE

CALCULO DNDICATHOR ANALISIS

(# de acuvidzsdes | Gerente General | Semesmzl Q0% | T3%% | Gerente General

realizadss / # de +

actividades

plamficadas) -

100

NOMERE % DE FERSOWAL CAPACITADO

DESCRIPCION Disternuna en porcentsje el personal capacitzdo.

[ FOFRMTLA DE | RESPONSABLE | FRECUENCIA | SENIIDG | Ls LI FESFONGABLE

CALCULD INDICADOR AMALISIS

(# de personal | Gerente General | Semesmal Q0% | T3%% | Gerente General

capacitado = +

total de personal)

* 100

Propuesta de capacitacién
Evaluacicn de desempefio

5. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

\
MA
FECHA W= FECHA REVIEADC PO&A: APROBADD POR
ELAEDRACION WEREZIOM IMPLEMENTACION
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Evaluacién de
Desempefio

INICIO

Consultores

Consultores

Propuesta

4

Gerente General

Evaluar al personal mediante la
observacion

Y

Gerente General

Definir capacitacion a impartir

Propuesta

v

Asistente Administrativo

Localizar consultores para pedir
propuesta

¢Propuesta
favorable?

S

Contrato

v

NO

Gerente General

Contratar servicio para capacitacion

\ 4

Gerente General

Recibir tematica y cronograma de
capacitacion
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Consultores

Asistente Administrativo

Comunicar sobre capacitacién a
trabajadores

Informe

\ 4

Gerente General

Recibir y revisar informe de
evaluaciones

Certificado

\

) 4

Gerente General

Solicitar Certificados de Capacitacion
para Trabajadores

NO

¢Certificado ok?

S

\ 4

Gerente General

Entregar Certificado de Capacitacion a
Trabajadores

FIN
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Trabajador



Evaluacion de desempefio

HE5T'"-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC32S | EVALUACION DE DESEMPEND
ECICION 01

1. PROPOSITO.- Medir &l comportamiento de variables dentre del persomal para
establecer planes de mejora merementande los valores de los indicadores de

comportamiento por medie de la evaluacion de personal.

[

ALCANCE.- Este subproceso aplica a todo el personal integrante del Eestaurante

“La Vitia™

3, RESPONSABLES.- Gerente General.

4. DEFINICIONES.-

Evaluacion de desempeiio: accién sistematica de evaluar la conducta v el mabajo

de una persona con relacion a sus responsabilidades.

POLITICAS.-

t

* Serealizara la evaluacién de desempefio por lo menos una vez al afio.

+ Los pardmetros a tomar en cuenta deberan ser realistas més no subjetivos.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE EVALUACION DE PERSCIAL
DESCEIPCION Dieterming 1z calificacion del wabajo que efecia.

[ FORMTLA DE | RESPONSABLE | FRECUENCIA | SENTIDN: | LS LI FRESPONGASLE
CALCULO IXDICADOR ANALISIS
Hoja da evaluacion | Gerente Ammal + B5% | T¥%% | Gerente

Graneral (enaral
NOMERE EVALUACION DE CLIMA LABOFAL
DESCEIPCION Determing 12 calificacion del clima laboral del Bestaurante “La Viga™

[ FORMULA DE | REGPORGABLE | FRECUENCIA | SENIIDD | LS LI RESPUNSABLE
CALCULD INDICADOR ANALTSIS
Hoja de evalnacion | Gerente Amnzl + B5%% | Ti% | Gerente

Graneral Zenaral

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

FECHA H= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
ELABORACION YEREIOM IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC32S |

EVALUACION DE DESEMPEND

ECICION 01

Hoja de evaluacion

5. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

NA
FECHA N FECHA REVIZADC POA: APROBADC FOR
ELAEDRACION VEREOM IMPLEMENTACION
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INICIO

A 4

Gerente General

.| File de trabajadores

Archivo - B .
Solicitar evaluacién de desempefio

\ 4

Gerente General

Definir trabajadores a evaluar

4

Asistente Administrativo

Informar a supervisores sobre
evaluacién

Y

Asistente Administrativo

Evaluacion de Control de

A A .
Elaborar documento de evaluacién de desempefio » | documentosy
desempefio registros
NO——
Y

é¢Documento ok?

N

Asistente Administrativo

Evaluacién de
Entregar Evaluacién de desempefio a desempefio

Supervidores

A

Asistente Administrativo

Evaluacion de

desempefio Receptar evaluacién de desempefio
llena
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Y

Asistente Administrativo

Generar informe de Evaluacion de
desempefio

Informe

v

Gerente General

Analizar informe de Evaluacion de
desempefio

éInformacion
objetiva?

N

]

Gerente General

Generar propuesta de capacitacion

\ 4

Gerente General

Solicitar nueva evaluacion de
desempefio luego de plazo estipulado

FIN
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Mantenimiento

HE5T-'5-UR_ANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY
CODIGO: PEC33L | MANTENIMIENTC
ECICION 01

1. PROPOSITO.- Prevenir dafios v mantensr los equipes en buen estado para obtener
buen fimcionamiento de los misnros necesarios dentro de las operaciones, por medio
de la solucion de fallas en los musmes tomando el cuenta el mantemimiento
Preventive y correctivo.

1. ALCANCE.- Este subproceso aplica a todos los equipes del Restaurante “La Vida™.

3. RESPONSABLES.- Gerente General.

4. DEFINICIONES.-

Mantenimiento corrective: Comige los defectos observades en los equipanuentos
o mstalacionss, es la forma mas basica de manfemmuento.

Mantenimiento preventivo: Destinado a la conservacion de equipos e mstalaciones
por medio de revisiones penigdicas.

5. POLITICAS.-

+  Se deberd realizar mantenimiente preventive semestralmente.

* De zer detectados problemas los mismos deberan ser selucionadeos dentro de un plazo
maximo de 5 dias laborables.

6. INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-

NOMERE % DE EQUIFDSE COX MATENIMIENTO FREVENTIVO
DESCEIPCION Dieterming en porcentaje de mantenimisnto de los equipos antes de que los
MUENN: Recesiitan Manteninrento coImesnvo.
[ FOEMTLA DE | RESPONGABLE | FRECUENCIA | SENTIDO | LS I FESPUNSABLE
CALCULO INDICADOR ANALISIS
(# de equipos | Gerente Semesiral 100%: | E3%% | Gerente
Tanfen s General + Creneral
preventve’ # total
de equipos) * 100
NOMEEE % DE EQUIPCS CON MATENIMIENTO CORRECTTVO
DESCRIPCION Dietermina en porcentaje los equipos va efechisdos mantenimiento
FECHA W= FECHA REVIZADC POA: APROBADO FOR
ELABDRACION YEREIOM IMPLEMENTACION
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RESTAURANTE
“LAVINAY

MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: PEC3EL |

MANTENIMIENTS

EDICION 01
[ comrectvo.

[ FORATLA DE | RESPONSABLE | FEECUENCIA | SENTIDOD | LS LI FESFONSABLE
CALCULD DNDICATROE. ANALISIS

(# de eguipos | Gerente Semesral 100% | B3%% | Gerente
ILANTRNI ST (General - (zeneral
commectva’ = total

de equipos) * 100

NOMERE b DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE MANTENIMIENTO

DESCEIPCION Diefermning en porcentaje el cnmiplineento da los planes de mantenimisnto.
[ FORMTLA DE | RESPONSAELE FEECUENCIA | SENTIDN | LS LI EESPONSASLE

CALCULO INDICADOR ANALISTS

(Plan  realizade Grarente Semesmal 0% | B5% | Gerente

plan propuesto) * | General + General

100

7. DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

NA

8. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-

™A
FECHA W= FECHA REVIEADC PO&A: APROBADD POR
ELAEDRACION WEREZIOM IMPLEMENTACION
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INICIO

A\ 4

Gerente General

Verificar estado de equipos

|

éNecesita
mantenimiento?

NO—p> FIN

Sl

v

Asistente Administrativo

Solicitar visita de Empresa de Ny
Mantenimiento

A 4

Gerente General

Verificar que el equipo ya no tenga
fallas

Equipo OK?

Sl

v

Gerente General

Factura

Solicitar factura por servicio prestado

Y

Gerente General

Factura

Pago

\ 4

Generar pago en base a factura

FIN
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Archivo

RESTAURANTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LA VINAY

CODIGO: PEC33.2 | ARCHIVD

ECICION 01

[

o

PROPOSITO.- Salvaguardar 1a informacion del Festaurante “La Viia™, mediante
un eficiente manejo de archivos fisicos y virtuales, a través de un sistema erdenado
v completo que garantice la obtencidn de los mismos el momente en gque sea

nNecesarnno.

ALCANCE.- Este subproceso aplica a todes los procesos v su documentacién del

Festaurante “La Vida™.
RESPONSABLES.- Asistents Adnumsirativa.

DEFINICIONES.-

Archivologia: Esmdic practico v tedmice de los prineipies v procedinuentos
referentes al almacenanuento de decumentos.

Archive: Conjunto de informacion receptada va sea digital o documental.

POLITICAS.-

#  Archivas todos los docwmentos rectbidos v una copia de los enfregados en

orden cronoldgice v categorizade.

INDICADORES DE GESTION DEL SUBPROCESO.-
NA

DOCUMENTOS REFERENCIADOS DEL SUBPROCESO.-

Pegistro de files

8. REGISTROS REFERENCIADOS AL SUBPROCESO.-
MNA
FECHA W FECHA FEVILADD FOR FPROBADC FOR
ELABORACION | WERZION | IMPLEMENTACION
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INICIO

v
Asistente Administrativo
Permisos y | File del trabajador
vacaciones Compilar Files del Restaurante La Vifia

¢éFile completo? NO—>|

S|

\ 2

Asistente Administrativo

Registrar los files para respaldo

\ 4

Asistente Administrativo

Membretar carpetas

A\ 4

Asistente Administrativo

Organizar carpetas en espacio fisico

A\ 4

Asistente Administrativo

Actualizar archivo semanalmente

FIN
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Propuesta de Menu

ANEXO 7

Unidad de " ) .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Un-ldad de Afios Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Afos 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Anos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afos 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Cod

Actividad

Responsable

Duracion

Intervalo

Escala

Volumen

FTE

%

CU mensual

CT mensual

Al

Sereunen para la elaboracion de la propuesta

Chef 1y Chef 2

5 min|minutos

cadal

Semanas

1 veces

0,000529773

0,26%

$ 1.071,99

2,84

A2

Discuten el aporte nutricional de los platos a proponer

Chef 1y Chef 2

30 min|minutos

cadal

Semanas

1 veces

0,000529773

1,59%

$ 1.071,99

17,04

A3

Elaboran la propuesta del menu semanal

Chef 1y Chef 2

20 min|minutos

cadal

Semanas

1 veces

0,000529773

1,06%

$ 1.071,99

11,36

A4

Revisan la propuesta del menu de la semana

Gerente General

10 min[minutos

cadal

Semanas

1 veces

0,000529773

0,53%

$ 1.495,80

7,92

A5

Aprueba la propuesta de menu para semana

Gerente General

1 min|minutos

cada 2

Semanas

1 veces

0,000529773

0,03%

$ 1.495,80

0,40

A6

Firma la propuesta de menu para la semana

Gerente General

1 min|minutos

cadal

Meses

1 veces

0,000127146

0,01%

$ 1.495,80

wnnmnWmm;m:- ;N

0,19

A7

A8

A9

A10

All

Al2

Al13

Al4

A15

Al6

Al7
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Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso
R1 [Ndémina FTE Ver detalle abajo
R2 |Agua Potable Personas 13 3l S 77,80 | S 17,95
R3 |Energia Eléctrica Personas 13 3l S 68,10 | § 15,72
R4 |Teléfono Personas 13 1 S 25,00 | S 1,92
R5 [Depreciacion Computadoras Equipos 2 2| S 41,66 | S 41,66
R6 |Suministros de Oficina Personas 13 1 S 800 (S 0,62
R7 |Impresoras Equipos 2 1l S 80,00 | § 40,00
R8 [Muebles y Enseres Cantidad de activos 10 4] S 4.500,00 | S 1.800,00
R9 |Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos S 4500(S$ 1.600|S 75,00 | § 26,67
Detalle de R1
Responsable Nomina + Beneficios
Chef 1y Chef 2 S 1.071,99
GERENTE GENERAL S 1.495,80
Cod Actividad Nomina Otros Total
A1l [Sereunen para la elaboracién de la propuesta S 284S 31902 (S 321,86
A2 [Discuten el aporte nutricional de los platos a proponer S 17,04 | S 317,10 | S 334,14
A3 |Elaboran la propuesta del menu semanal S 11,36 | S 317,10 | $ 328,46
A4 |Revisan la propuesta del ment de la semana S 792|S 357,10|S 365,03
A5 |Aprueba la propuesta de menu para semana S 040 S 317,10( S 317,50
A6 |Firma la propuesta de menu para la semana S 019|S 31710|S 317,29
COSTO PROCESO S 1.984,28
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ASIGNACION DE RECURSOS

Codigo Recursos Unidades AL | A2 | a3 A4 A5 A6 TOTAL
R2 [Agua Potable Personas Distribucién equitativa 100%
R3 |Energia Eléctrica Personas Distribucién equitativa 100%
R4 [Teléfono Personas 1,00 | | 100%
R5 [Depreciacion Computadoras Equipos Distribucién equitativa 100%
R6 [Suministros de Oficina Personas Distribucidn equitativa 100%
R7 |Impresoras Equipos | | 1 1
R8 |Muebles y Enseres antidad de activd Distribucién equitativa 100%
R9 |Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos Distribucién equitativa 0
ASIGNACION PORCENTUAL
Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 Ab TOTAL
R2 |Agua Potable Personas 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R3 |Energia Eléctrica Personas 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R4 [Teléfono Personas 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
R5 |[Depreciacion Computadoras Equipos 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R6 |Suministros de Oficina Personas 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R7 |Impresoras Equipos 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
R8 [Muebles y Enseres antidad de activg 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R9 [Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
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ASIGNACION DE COSTOS

Codigo Recursos Costo Proceso Al A2 A3 A4 A5 A6 TOTAL
R2 |Agua Potable S 17,95 | $ 2,99 | S 299 | S 2,99 | S 2,9 | S 2,9 (S 299 | S 17,95
R3 |Energia Eléctrica S 15,72 | $ 2,62 | S 2,62 | S 2,62 |S 2,62 (S 2,62 |S 2,62 | S 15,72
R4 |Teléfono $ 1,92 | S 1,92 | S - S - S - S - S - $ 1,92
R5 [Depreciacion Computadoras S 41,66 | $ 6,94 | S 6,94 | S 6,9 | S 6,94 |$ 6,94 | S 6,94 | S 41,66
R6 [Suministros de Oficina S 062]|S 0,10 | S 0,10 | S 0,10 | S 0,101 S 0,10 | S 0,10 | S 0,62
R7 |Impresoras S 40,00 | S - S - S - S 40,00 | S - S - S 40,00
R8 |Muebles y Enseres S 1.800,00 | $ 300,00 | S 300,00 | S 300,00 | S 300,00 | S 300,00 | S 300,00 | $ 1.800,00
R9 |Depreciacion Muebles y Enseres S 26,67 | S 4,44 | S 4,44 | S 4,44 | S 4,441 S 4,441 S 4,44 | S 26,67

TOTAL S 1.944,53 | $ 319,02 | S 317,10 | $ 317,10 | S 357,10 | S 317,10 | S 317,10 | S 1.944,53
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Compras

Un-ldad de Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Unidad de " ; .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Afos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afios 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo Escala Volumen FTE % |CU mensual| CT mensual
Al |Define presupuesto para compras Gerente General | 10 min|minutos cadal Dias 1 veces 0,002564103|2,56%| S 1.495,80 | $ 38,35
A2 [Realiza lista de ingredientes Gerente General [ 15 min|minutos cadal Dias 1 veces 0,002564103] 3,85%| $ 1.495,80 | S 57,53
A3 |Solicitar productos a proveedores Gerente General | 15 min|minutos cada 1 Dias 1 veces 0,002564103(3,85%| S 1.495,80 | $ 57,53
A4 |Revisa la cantidad de los alimentos Gerente General [ 20 min|minutos cadal Dias 1 veces 0,002564103(5,13%| S 1.495,80 | S 76,71
A5 |Si cumple con la cantidad requerida adquiere el producto |Gerente General [ 5 min|minutos cadal Dias 1 veces 0,002564103(1,28%| $ 1.495,80 | S 19,18
A6 |[Solicitar a otro proveedor la cantidad faltante Gerente General [ 8 min[minutos cadal Dias 1 veces 0,002564103|2,05%| $ 1.495,80 | S 30,68
A7 |Adquiere el producto Gerente General | 5 min|minutos cadal Dias 1 veces 0,002564103(1,28%| S 1.495,80 | S 19,18
A8 |Formaliza el pago en base a las politicas establecidas Gerente General | 8 min|minutos cada 1 Dias 1 veces 0,002564103(2,05%| S 1.495,80 | $ 30,68
Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso

R1 [Ndémina FTE Ver detalle abajo

R2 |Energia Eléctrica Personas 13 1 S 68 | S 5,24

R3 [Depreciacién Computadoras Equipos 2 1 s 421S 20,83

R4 |Telefono Personas 13 1] S 25| S 1,92

RS |Suministros de Oficina Personas 13 1 S 8|S 0,62

R6 |Impresoras Equipos 2 1 S 80| 5$ 40,00

Detalle de R1

Responsable

NAmina + Beneficios

Gerente General

S

1.495,80

315




Cod Actividad Nomina Otros Total
A1l |Define presupuesto para compras S 38,35 S 0,65 S 39,01
A2 [Realiza lista deingredientes S 57,53 | S 62,10 | § 119,63
A3 |Solicitar productos a proveedores S 5753]S 1,62 ]S 59,15
A4 [Revisa la cantidad de los alimentos S 76,71 | S 0,65 |S 77,36
A5 [Si cumple con la cantidad requerida adquiere el producto S 19,18 | S 1,62 S 20,79
A6 |Solicitar a otro proveedor la cantidad faltante S 30,68 | S 0,65 S 31,34
A7 |Adquiere el producto S 19,18 | S 0,65 S 19,83
A8 |Formaliza el pago en base a las politicas establecidas S 30,68 | S 0,65 S 31,34
COSTO PROCESO S 367,11
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ASIGNACION DE RECURSOS

Codigo Recursos Unidades | A1 A2 | A3 | ma | Aas | a6 | A7 | As | ToTAL
R1 |Energia Eléctrica Personas Distribucion Equitativa 100%
R2 [Depreciacién Computadoras Equipos 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0%| 100%
R3 |Telefono Personas 0% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0%

R4 |Suministros de Oficina Personas 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0%| 100%
R5 |lmpresoras Equipos 0 1 0 0 0 0 0 0 100%

ASIGNACION PORCENTUAL

Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 TOTAL
R1 [Energia Eléctrica Personas 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 87,50%
R2 [Depreciacién Computadoras Equipos 0,00%| 100,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 100,00%
R3 [Telefono Personas 0,00% 0,00%| 50,00%| 0,00%]| 50,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%]| 100,00%
R4 |Suministros de Oficina Personas 0,00%| 100,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 100,00%
R5 [Impresoras Equipos 0,00%| 100,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 0,00%| 100,00%

ASIGNACION DE COSTOS

Codigo Recursos Costo Proceso| A1l A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 TOTAL
R1 [Energia Eléctrica S 5241$065|$ 065/5065|$065[5$065|5065]|50,65|50,65(S 5,24
R2 |Depreciacion Computadoras | $ 20,83 (S - $20,83(S - S - S - S - S - S - $ 20,83
R3 [Telefono S 1,92 (S - S - $09 | S - $09 |S - S - S - S 1,92
R4 [Suministros de Oficina S 062|$ - $ 062(S - S - S - S - S - S - S 0,62
R5 |Impresoras S 40,00 | § - $40,00(S - S - S - S - S - S - $ 40,00

TOTAL S 68,61|50,65|$62,10|51,62|$065|51,62|5$0,65|50,65|S$0,65]|5 68,61
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Bodegaje de MP

Un-ldad de Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Unidad de " ; .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Afos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afios 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Cod Actividad Responsable Duracion Intervalo[Escala| Volumen FTE % |CU mensual|CT mensual
Al [Recepta los Productos Asistente Administrativo | 20 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103|5,13%( S 934,88 | S 47,94
A2 |[Verifica la cantidad de cada produco Chef 1y Chef 2 5 min[minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103(1,28%| S 1.071,99 | $ 13,74
A3 |Detalla en el registro el ingreso de materia prima a bodega |Chef 1y Chef2 20 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103|5,13%( S 1.071,99 | $§ 54,97
A4 |Almacena los productos adquiridos Meseros 30 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103|7,69%| S 363,98 | $ 28,00
A5 |[Envia productos para la elaboracién Meseros 5 min|{minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103(1,28%| S 363,98 | S 4,67
Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso
R1 |Nomina FTE Ver detalle abajo
R3 |Energia Eléctrica Personas 13 6 S 68 | S 31,43
R7 |Depreciacion Computadoras Equipos 2 1l s 42 S 20,83
RS [Suministros de Oficina Personas 13 2| $ 8|5 1,23
R11 |Impresoras Equipos 2 1 $ 80| S 40,00
Detalle de R1
Responsable Nomina + Beneficios
Asistente Administrativo S 934,88
Chef 1y Chef 2 S 1.071,99
Meseros S 363,98

319




Cod Actividad Noémina Otros Total
A1l [Recepta los Productos S 4794 | S 6,29 | S 54,23
A2 |Verifica la cantidad de cada produco S 13,74 | S 6,29 | S 20,03
A3 [Detalla en el registro el ingreso de materia prima a bodega S 5497 | S 68,35 | § 123,32
A4 |Almacena los productos adquiridos S 28,00 | S 6,29 | S 34,28
A5 [Envia productos para la elaboracién S 4,67 |S 6,29 | S 10,95
COSTO PROCESO S 231,86
ASIGNACION DE RECURSOS
Codigo Recursos Unidades Al A2 | A3 | A4 | A5 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica Personas Distribucion equitativa 100%
R3 [Depreciacion Computadoras Equipos 0% 0% 1% 0% 0% 100%
R4 |Suministros de Oficina Personas 0% 0% 1% 0% 0% 100%
R5 [Impresoras Equipos 0% 0% 1% 0% 0% 100%
ASIGNACION PORCENTUAL
Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica Personas 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R3 [Depreciacion Computadoras Equipos 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
R4 |Suministros de Oficina Personas 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
R5 [Impresoras Equipos 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
ASIGNACION DE COSTOS
Codigo Recursos Costo Proceso Al A2 A3 A4 A5 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica S 31,43 | S 6,29 | S 6,29 | S 6,29 | S 6,29 | S 6,29 | S 31,43
R3 |Depreciacién Computadoras $ 20,83 | S - S - S 20,83 | S - S - S 20,83
R4 [Suministros de Oficina S 1,23 | S - S - S 1,23 | $ - S - S 1,23
RS |Impresoras S 40,00 | S - S - S 40,00 | S - S - S 40,00
TOTAL S 93,49 | S 6,29 | S 6,29 | S 68,35 | S 6,29 | $ 6,29 | S 93,49
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Elaboracién de Almuerzos

Un-ldad de Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Unidad de " ; .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Afos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afios 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Cod Actividad Responsable Duracion Intervalo|Escala|Volumen FTE % |CU mensual [CT mensual
A1l |Revisa la Materia Prima en Bodega Chef 1y Chef 2 5 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103| 1,28%| S 1.071,99 | S 13,74
A2 |Separa los ingredientes que seran utilizados |Chef 1y Chef2 | 20 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103| 5,13%| S 1.071,99 | $ 54,97
A3 [Lleva los ingredientes a la cocina Meseros 5 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103| 1,28%| S 363,98 | S 4,67
A4 |Procesar ingredientes para coccion Chef 1y Chef2| 20 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103| 5,13%| S 1.071,99 | S 54,97
A5 |Prepara los Almuerzos Chef 1y Chef 2 | 160 min|{minutos cada 1| Dias | 1veces | 0,002564103|41,03%| $ 1.071,99 | § 439,79
Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso
R1 |Nomina FTE Ver detalle abajo
R2 [Agua Potable Personas 13 10[ S 78| S 59,85
R3 |Energia Eléctrica Personas 13 12| S 68| S 62,86
R4 |Teléfono Personas 13 1 S 25| S 1,92
R8 |Suministros de Oficina Personas 13 1 $ 8|S 0,62
R10 |Suministros de Limpieza Personas 13 6| S 68| S 31,52
R13 [Muebles y Enseres Cantidad de activos 10 1 s 4500 | S 450,00
R14 |Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos S 4500(S$ 1.000]S 751 S 16,67
Detalle de R1
Responsable Nomina + Beneficios
Chef 1y Chef 2 S 1.071,99
Meseros S 363,98
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Cod Actividad Nomina Otros Total
A1l [Revisa la Materia Prima en Bodega S 13,74 | S 12469 | S 138,43
A2 |Separa los ingredientes que serdn utilizados S 5497 S 12469 |S 179,66
A3 [Lleva los ingredientes a la cocina S 467 |S 12469 | S 129,35
A4 |Procesar ingredientes para coccidn S 5497 S 12469|S 179,66
A5 [Prepara los Almuerzos S 439,79 | 124,687179| $ 564,48
COSTO PROCESO $ 1.191,58
ASIGNACION DE RECURSOS
Codigo Recursos Unidades Al A2 | a3 | A | as TOTAL
R2 |Agua Potable Personas Distribucion equitativa 100%
R3 |Energia Eléctrica Personas Distribucion equitativa 100%
R4 [Teléfono Personas Distribucion equitativa 100%
R5 |Suministros de Oficina Personas Distribucion equitativa 100%
R6 [Suministros de Limpieza Personas Distribucion equitativa 100%
R7 |Muebles y Enseres antidad de activg Distribucion equitativa 100%
R8 [Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos Distribucion equitativa 100%
ASIGNACION PORCENTUAL
Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 TOTAL
R2 [Agua Potable Personas 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R3 |Energia Eléctrica Personas 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R4 [Teléfono Personas 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R5 [Suministros de Oficina Personas 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R6 |Suministros de Limpieza Personas 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R7 |Muebles y Enseres antidad de activg 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R8 [Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
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ASIGNACION DE COSTOS

Codigo Recursos Costo Proceso Al A2 A3 A4 A5 TOTAL
R2 [Agua Potable S 59,85 | $ 11,97 | S 11,97 | S 11,97 | $ 11,97 | S 11,97 | S 59,85
R3 |[Energia Eléctrica S 62,86 | S 12,57 | S 12,57 | S 12,57 | S 12,57 | S 12,57 | S 62,86
R4 |Teléfono S 1,92 (S 0,38 | S 0,381 S 0,38|$S 038 (S 0,381 S 1,92
R5 [Suministros de Oficina S 062]$S 012 | $ 012 ]S 012 | S 012 | S 012 | S 0,62
R6 |Suministros de Limpieza S 31,52 | S 6,30 | S 6,30 | S 6,30 | S 6,30 | S 6,30 | S 31,52
R7 |Muebles y Enseres S 450,00 | $ 90,00 | S 90,00 | S 90,00 | S 90,00 | $ 90,00 | S 450,00
R8 |Depreciacion Muebles y Enseres S 16,67 | $ 3,33 (S 33315 333|5S 333|S 333 S 16,67

TOTAL S 623,44 | S 124,69 | S 124,69 | S 124,69 | S 124,69 | S 124,69 | S 623,44
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Gestion de Ventas Restaurante

Un-ldad de Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Unidad de " ; .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Afos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afios 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Cod Actividad Responsable Duraciéon [Intervalo|Escala|Volumen FTE % CU mensual | CT mensual
Al |[Toma el pedido del cliente Asistente Administrativo |1 min|minutos cada 1| Dias |243veces| 0,002564103| 62,31%| S 934,88 | S 582,50
A2 |Cobra el monto total Asistente Administrativo |1 min|minutos cada 1| Dias |243veces| 0,002564103| 62,31%| S 934,88 | S 582,50
A3 |[Retira el Ticket Mesero 1 min|minutos cada 1| Dias |243veces | 0,002564103| 62,31%| S 363,98 | S 226,79
A4 |Verifica el ninero de almuerzos a servir Mesero 1 min|minutos cada 1| Dias | 243 veces | 0,002564103| 62,31%| S 363,98 | S 226,79
A5 |Solicita en la cocina que se sirvan los almuerzos Mesero 2 min|minutos cada 1| Dias | 243 veces | 0,002564103(124,62%| S 363,98 | S 453,58
A6 |Servir almuerzos solicitados Asist. Chef 1y Asist. Chef 2 | 2 min|minutos cada 1| Dias |243veces | 0,002564103(124,62%| S 797,76 | S 994,13
A7 |Pasar ala mesa los almuerzos Mesero 8 min|minutos cada 1| Dias | 243 veces | 0,002564103(498,46%| $ 51,66 | S 257,51
A8 |[Preguntar silas cosas estan bien Mesero 1 min|minutos cada 1| Dias | 243 veces | 0,002564103| 62,31%| $ 363,98 (S 226,79
A9 S:gcearsezcdizsser necesario facilitar el formulario de reclamos y Mesero 2 min|minutos cada 1| Dias | 243 veces | 0,002564103|124,62%| $ 5166 | $ 64,38
A10 |Receptar formularios llenos Mesero 2 min|minutos cada 1| Dias |243 veces | 0,002564103(124,62%| S 363,98 | S 453,58
Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso

R1 [Ndémina FTE Ver detalle abajo

R3 |Energia Eléctrica Personas 13 13| S 68| S 68,10

R4 |Teléfono Personas 13 1 S 25| S 1,92

R8 |Suministros de Limpieza Personas 13 6| $ 68| S 31,52

R13 [Muebles y Enseres Cantidad de activos 10 1] S 4.500 | S 450,00

R14 |Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos S 4500(S$ 1.000(S 751S 16,67

Detalle de R1

Responsable

NAmina + Beneficios

Asist. Chef 1y Asist. Chef 2 S 797,76
Mesero S 363,98
Asistente Administrativo S 934,88
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Cod Actividad NAomina Otros Total
Al [Toma el pedido del cliente S 58250]|S 56,82 | S 639,32
A2 |Cobra el monto total S 582508 5682|S 63932
A3 |Retira el Ticket S 226,79 S 56,82 | S 283,61
A4 |Verifica el ninero de almuerzos a servir S 226,79 S 56,82 | S 283,61
A5 |Solicita en la cocina que se sirvan los almuerzos S 453,58 | S 56,82 | S 510,40
A6 |Servir almuerzos solicitados S 994,13 | S 56,82 | $ 1.050,95
A7 |Pasar ala mesa los almuerzos S 257,511|S 56,82 | S 314,33
A8 [Preguntar silas cosas estan bien S 226,79 S 56,82 | S 283,61
A9 |En caso de ser necesario facilitar el formulario de reclamos y sugerencias S 64,38 | S 56,82 | S 121,20
A10 |Receptar formularios llenos S 45358 | S 56,82 | $ 510,40
COSTO PROCESO S 4.636,74
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ASIGNACION DE RECURSOS

Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 Ab A7 A8 A9 A10 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica Personas Distribucién equitativa 100%
R3 [Teléfono Personas Distribucién equitativa 100%
R4 |Suministros de Limpieza Personas Distribucion equitativa 100%
R5 [Muebles y Enseres Cantidad de activos Distribucién equitativa 100%
R6 [Depreciacion Muebles y Enseres | Valor de activos Distribucion equitativa 100%

ASIGNACION PORCENTUAL

Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica Personas 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 100,00%
R3 |Teléfono Personas 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 100,00%
R4 |Suministros de Limpieza Personas 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 100,00%
R5 [Muebles y Enseres Cantidad de activos| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 100,00%
R6 |Depreciacion Muebles y Enseres | Valor de activos 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 10,00%| 100,00%

ASIGNACION DE COSTOS

Codigo Recursos Costo Proceso Al A2 A3 A4 A5 Ab A7 A8 A9 A10 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica S 68,10|S 681 |S$ 681|S 681|S 681|S 681|S 681|S 681|S 681|S 681|S 6815 68,10
R3 |Teléfono S 1,92($ 019|S$ 0,19|S 0,19|S$ 0,19|S 0,19|(S$ 0,19|$ 0,19|S 0,19|S$ 0,19|S 0,19(S$S 1,92
R4 [Suministros de Limpieza S 31,52 (S 3,15|S 3,15|S 3,45(S$ 3,15|S 3,15|S 3,45|S$ 3,15|S 3,15|S 3,45(S$ 3,15|S 31,52
RS [Muebles y Enseres S 450,00 | S 45,00 | $45,00 | $ 45,00 [ $4500|$45,00| S 45,00 $4500|$ 4500 (S 4500 | S 45,00 | S 450,00
R6 |Depreciacion Muebles y Enseres | § 16,67 |S$ 1675 167|S 167|S 167|S 167|S 167|S 167|S 167|S 167 |S 1,67 |S 16,67

TOTAL S 568,21 | $56,82 | $56,82 | $56,82 | $56,82| 556,82 $56,82|556,8 | 55682 |S5682|55682]| S 568,21
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Gestién de Ventas Catering

Un-ldad de Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Unidad de " ; .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Afos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afios 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Actividad Responsable Duracion |Intervalo|Escala|Volumen FTE % | CU mensual |CT mensual
Toma el pedido de almuerzos por parte de las empresas Asistente Administrativo | 1 min|minutos cada 1| Dias 5veces | 0,002564103| 1,28%| S 934,88 | S 11,99
iZ::E?IZdTS'a cocina sealisten el numero dealmuerzos |G ionte Administrativo | 1 min|minutos|  cada 1| Dias | 5veces | 0,002564103| 1,28%| $ 934,88 |$ 11,99
Preparar almuerzos Chef1 1 min|minutos cada 1| Dias |350 veces | 0,002564103|89,74%| S 598,32 | S 536,95
Alistar almuerzos para llevar Mesero 1 min|minutos cada 1| Dias |350veces | 0,002564103|89,74%| S 363,98 | S 326,65
Llevar almuerzos a empresas Mesero 1 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103| 0,26%| S 363,98 | S 0,93
Facilitar encuestas de satisfaccion para que sean llenadas |Mesero 1 min{minutos cada 1| Dias 5veces | 0,002564103| 1,28%| S 363,98 | $ 4,67
Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso
R1 [Ndmina FTE Ver detalle abajo
R3 |Energia Eléctrica Personas 13 13| $ 68 [ S 68,10
R4 |Teléfono Personas 13 1 $ 25| S 1,92
R8 |Suministros de Limpieza Personas 13 6| S 68 [ S 31,52
R13 |Gas Personas 13 4] S 500 | $ 153,85
R14 |Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos S 4500(S 1.000|S 75 (S 16,67
Detalle de R1
Responsable Nomina + Beneficios
Chef1 S 598,32
Mesero S 363,98
Asistente Administrativo S 934,88
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Cod Actividad Némina Otros Total
A1l [Toma el pedido de almuerzos por parte de las empresas S 11,99 | $ 45,34 | S 57,33
A2 |Solicita en la cocina se alisten el nimero de almuerzos solicitados S 11,99 | $ 45,34 | S 57,33
A3 |Preparar almuerzos S 536,95 | S 45,34 | S 582,30
A4 |Alistar almuerzos para llevar S 32665|S 4534 |S 371,99
A5 |Llevar almuerzos a empresas S 093 (S 45,34 | S 46,28
A6 [Facilitar encuestas de satisfaccidn para que sean llenadas S 4,67 | S 45,34 | S 50,01
COSTO PROCESO S 1.165,23
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ASIGNACION DE RECURSOS

Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 A6 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica Personas Distribucion equitativa 100%
R3 |Teléfono Personas Distribucion equitativa 100%
R4 [Suministros de Limpieza Personas Distribucién equitativa 100%
R5 |Gas Personas Distribucion equitativa 100%
R6 |Depreciacion Muebles y Enseres |Valor de activos Distribucion equitativa 100%

ASIGNACION PORCENTUAL

Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 A6 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica Personas 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 100,00%
R3 [Teléfono Personas 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 100,00%
R4 |Suministros de Limpieza Personas 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 100,00%
R5 |[Gas Personas 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 100,00%
R6 [Depreciacion Muebles y Enseres |Valor de activos| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 16,67%| 100,00%

ASIGNACION DE COSTOS

Codigo Recursos Costo Proceso Al A2 A3 A4 A5 A6 TOTAL
R2 |[Energia Eléctrica S 68,10 | $11,35|$11,35| $11,35($11,35|$11,35| $11,35| S 68,10
R3 [Teléfono S 1,92(S$ 032]|S 032($ 0325 032|$ 032]|S 032|S$ 1,9
R4 |Suministros de Limpieza S 31,52|S$ 525|S$ 525($ 525|S 525|S 525|S 525(S$ 31,52
R5 |[Gas S 153,85 | $ 25,64 | S 2564 | $2564 | $2564|52564 (S 2564 | S 153,85
R6 |Depreciacion Muebles y Enseres | § 16,67 |S 2,78|S 2,78|S 2,78|S 2,78 |S 2,78|S 2,78 | S 16,67

TOTAL S 272,06 | $ 45,34 | $45,34 | $45,34 | $ 45,34 | $45,34 | $45,34 | § 272,06
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Cobranzas

Un-ldad de Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Unidad de " ; .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Afos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afios 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Cod Actividad Responsable Duracion Intervalo|Escala|Volumen FTE % |CU mensual |CT mensual
Al :;r:)er;a;;?:ltura mensual por servicio de catering Gerente General 2 min[minutos cada 1|{Meses | 1veces | 0,000127146|0,03%| S 1.495,80 | $ 0,38
A2 |Remitir factura a empresa por total de almuerzos Asistente Administrativo | 2 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146(0,03%| S 934,88 | $ 0,24
A3 |Solicitar transferencia bancaria Asistente Administrativo | 3 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146(0,04%| S 934,88 | S 0,36
A4 [Revisar transferencia bancaria en tiempo establecido |Asistente Administrativo | 5 min|minutos cada 1{Meses | 1veces | 0,000127146|0,06%| S 934,88 | $ 0,59
A5 |Confirmar transferencia bancaria a las empresas Asistente Administrativo | 5 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,06%| S 934,88 | S 0,59
Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso
R1 |NOmina FTE Ver detalle abajo
R3 |Energia Eléctrica Personas 13 2| S 68| S 10,48
R4 |Teléfono Personas 13 2| S 25| S 3,85
R8 |Suministros de Oficina Personas 13 2| S 8|S 1,23
R13 [Impresoras Equipos 2 1 $ 80| S 40,00
R14 |Depreciacion Computadoras Equipos S 21S 2(S 4218 41,66
Detalle de R1
Responsable Nomina + Beneficios
Gerente General S 1.495,80
Asistente Administrativo S 934,88
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Cod Actividad NAémina Otros Total
A1l [Generar factura mensual por servicio de catering empresarial S 0,38 S 19,44 | S 19,82
A2 |Remitir factura a empresa por total de almuerzos S 0,24 | S 19,44 | S 19,68
A3 [Solicitar transferencia bancaria S 036|S 19,44 | S 19,80
A4 |Revisar transferencia bancaria en tiempo establecido S 059 | S 19,44 | S 20,04
A5 |Confirmar transferencia bancaria a las empresas S 059 (S 19,44 | S 20,04
COSTO PROCESO S 99,38
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ASIGNACION DE RECURSOS

Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica Personas Distribucion equitativa 100%
R3 |Teléfono Personas Distribucion equitativa 100%
R4 [Suministros de Oficina Personas Distribucion equitativa 100%
R5 [Impresoras Equipos Distribucion equitativa 100%
R6 |Depreciacion Computadoras Equipos Distribucidn equitativa 100%
ASIGNACION PORCENTUAL
Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 TOTAL
R2 |[Energia Eléctrica Personas 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R3 [Teléfono Personas 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R4 |Suministros de Oficina Personas 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
RS |Impresoras Equipos 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
R6 |Depreciacion Computadoras Equipos 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 100,00%
ASIGNACION DE COSTOS
Codigo Recursos Costo Proceso Al A2 A3 A4 A5 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica S 10,48 | S 2,10 | S 2,10 | $ 2,10 | $ 2,10 S 2,10 S 10,48
R3 |Teléfono S 3,85 | S 0,77 | $ 0,77 | $ 077 | S 0,77 | $ 0,77 | S 3,85
R4 [Suministros de Oficina S 1,23 | $ 0,25 | $ 0,25|$ 0,25| S 0,25($S 0,25| S 1,23
R5 [Impresoras S 40,00 | S 800 | S 800 | S 800 | S 800 | S 800 | S 40,00
R6 |Depreciacion Computadoras S 41,66 | $ 833 (S 8,33|S 833|S 833 (S 833|S 41,66
TOTAL S 97,21 | S 19,44 | S 19,44 | S 19,44 | S 19,44 | S 19,44 | S 97,21
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Distribucion Servicio de Catering Empresarial

Un-ldad de Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Unidad de " ; .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Afos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afios 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Cod Actividad Responsable Duracion Intervalo | Escala|Volumen FTE % CU mensual | CT mensual
A1l |Receptar pedido por parte de empresas |Asistente Administrativo [ 1 min|minutos cada 1| Dias 5veces | 0,002564103| 1,28%| S 934,88 | S 11,99
A2 |Alistar pedido para entrega Mesero 3 min|{minutos cada 1| Dias |350 veces | 0,002564103|269,23%| S 363,98 | S 979,95
A3 |[Separar pedido por empresa Mesero 7 min|minutos cada 1| Dias | S5veces | 0,002564103| 8,97%| S 363,98 |S 32,66
A4 |[Colocar almuerzo para traslado Mesero 20 min[minutos cada 1| Dias 1lveces | 0,002564103| 5,13%| S 363,98 | S 18,67
A5 |Trasladar almuerzos a empresas Mesero 30 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103| 7,69%| S 363,98 | S 28,00
A6 |Servir almuerzos a cada empresa Mesero 2 min|minutos cada 1| Dias | 350 veces | 0,002564103|179,49%| S 363,98 | S 653,30
A7 |Receptar encuestas de satisfaccion Mesero 2 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103| 0,51%| S 51,66 | S 0,26
A8 |Retornar al restaurante Mesero 25 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103| 6,41%| S 363,98 | S 23,33
Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso
R1 |NOmina FTE Ver detalle abajo
R3 |Energia Eléctrica Personas 13 13 § 68|S 68,10
R4 |Teléfono Personas 13 1l $ 25| S 1,92
R8 [Agua potable Personas 13 6| S 781 S 35,91
R13 |Transporte Personas 1 1 S 150 | S 150,00
Detalle de R1
Responsable Nomina + Beneficios
Mesero S 363,98
Asistente Administrativo S 934,88
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Cod Actividad Nomina Otros Total
A1l |Receptar pedido por parte de empresas S 11,99 | § 31,99 | S 43,98
A2 |Alistar pedido para entrega S 97995 (S 31,99 | $ 1.011,94
A3 |Separar pedido por empresa S 32,66 | S 31,99 | S 64,66
A4 |[Colocar almuerzo para traslado S 18,67 | 31,99 | § 50,66
A5 |Trasladar almuerzos a empresas S 28,00 | S 31,99 | S 59,99
A6 |Servir almuerzos a cada empresa S 653,30(S 31,99|S 685,29
A7 |Receptar encuestas de satisfaccién S 026 (S 31,99 | S 32,26
A8 [Retornar al restaurante S 23,33 | S 31,99 | § 55,32
COSTO PROCESO S 2.004,09
ASIGNACION DE RECURSOS
Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 | aa | Aas | ae | a7 A8 | ToTAL
R2 |Energia Eléctrica Personas Distribucién equitativa 100%
R3 [Teléfono Personas Distribucién equitativa 100%
R4 |Agua potable Personas Distribucién equitativa 100%
R5 [Transporte Personas Distribucidn equitativa 100%
ASIGNACION PORCENTUAL
Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica Personas 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 100,00%
R3 |Teléfono Personas 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 100,00%
R4 |Agua potable Personas 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 100,00%
R5 |Transporte Personas 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 12,50%| 100,00%
ASIGNACION DE COSTOS
Codigo Recursos Costo Proceso Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 TOTAL
R2 |Energia Eléctrica S 68,10 |5 851|S 851|S 8515 851|S 851|S 851|S 851(S 851|S 6810
R3 |Teléfono S 1,92|S 024|S 024|S 024|S 024 (S 024|S 024|S 024|S 024|S 1,92
R4 |Agua potable S 3591 |S 449|S 449|S 449|S 449|S 449|S 449 |S 449|S 449|S 3591
R5 |Transporte S 150,00 | $ 18,75 | $18,75| $18,75| $ 18,75 | $ 18,75 | $ 18,75 | $ 18,75 | $ 18,75 | S 150,00
TOTAL S 255,93 531,99 |$31,99 | $31,99 531,99 | $31,99 | $31,99 | $31,99 | $31,99 | S 255,93
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Atencion al Cliente

Un-ldad de Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Unidad de " ; .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Afos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afios 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Cod Actividad Responsable Duracién Intervalo|Escala|Volumen FTE % |CU mensual |CT mensual
Al Elaborar.encuesta desatisfaccion ?I clientey Asistente Administrativo | 25 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146(0,32%| S 934,88 | $ 2,97
formulario de reclamos y sugerencias
Receptar periddicamente las encuesta de
A2 |satisfaccidon al clientey formulario de reclamos y [Asistente Administrativo | 1 min|minutos cada 1| Dias 1veces | 0,002564103(0,26%| S 934,88 | 2,40
sugerencias
A3 |Procesar informacién Asistente Administrativo | 45 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,57%| S 934,88 | $ 5,35
A4 |Tabular datos para su analisis Asistente Administrativo | 60 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,76%| S 934,88 | $ 7,13
A5 |Generar reporte Asistente Administrativo | 35 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146(0,45%| S 934,88 | $ 4,16
A6 |Analizar informacién Gerente General 30 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,38%| S 1.495,80 | $ 571
A7 |Convocar a reunién Gerente General 2 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,03%| $ 51,66 | S 0,01
A8 |Discutir acciones correctivas Gerente General 60 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146(0,76%| S 1.495,80 | $ 11,41
A9 [Implementar acciones correctivas Gerente General 60 min[minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,76%| $ 51,66 | S 0,39
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Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso
R1 [Nd6mina FTE Ver detalle abajo
R3 |Energia Eléctrica Personas 13 2| S 25( S 3,85
R5 [Depreciacion Computadoras Equipos 2 2| S 21(S 41,66
R6 |Suministros de Oficina Personas $ 13| S 2]$ 8|S 1,23
R7 |Impresoras Equipos S 21|$ 1|8 80|S 40,00
Detalle de R1
Responsable Nomina + Beneficios
Gerente General S 1.495,80
Asistente Administrativo S 934,88
Cod Actividad NAomina Otros Total
A1l [Elaborar encuesta de satisfaccidn al clientey formulario de reclamos y sugerencias S 297 | S 9,64 | S 12,61
A2 Receptar periddicamente las encuesta de satisfaccion al clientey formulario de reclamos y
sugerencias S 240 ]S 9,64 | S 12,03
A3 |Procesar informacion S 535]|S 9,64 | S 14,99
A4 |Tabular datos para su analisis S 7,13 S 9,64 |S 16,77
A5 |Generar reporte S 4,16 | S 9,64 | S 13,80
A6 [Analizar informacién S 5711 S 9,64 | S 15,34
A7 |[Convocar a reunion S 001(S 9,64 S 9,65
A8 [Discutir acciones correctivas S 11,41 | S 9,64 | S 21,05
A9 |Implementar acciones correctivas S 039S 9,64 | S 10,03
COSTO PROCESO S 126,27
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ASIGNACION DE RECURSOS

Codigo Recursos Unidades | A1 | A2 | A3 | Aa | As | a6 | A7 [ As | A9 | TOTAL
R2 Energia Eléctrica Personas Distribucion equitativa 100%
R3 Depreciacion Computadoras Equipos Distribucion equitativa 100%
R4 Suministros de Oficina Personas Distribucion equitativa 100%
R5 Impresoras Equipos Distribucion equitativa 100%

ASIGNACION PORCENTUAL

Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 TOTAL
R2 Energia Eléctrica Personas 11,11%] 11,11%| 11,11%]| 11,11%]| 11,11%| 11,11%]| 11,11%]| 11,11%| 11,11%| 100,00%
R3 Depreciacion Computadoras Equipos 11,11%| 11,11%| 11,11%]| 11,11%]| 11,11%]| 11,11%| 11,11%| 11,11%| 11,11%| 100,00%
R4 Suministros de Oficina Personas 11,11%] 11,11%| 11,11%]| 11,11%]| 11,11%| 11,11%]| 11,11%]| 11,11%| 11,11%| 100,00%
R5 Impresoras Equipos 11,11%| 11,11%| 11,11%]| 11,11%]| 11,11%]| 11,11%| 11,11%| 11,11%| 11,11%| 100,00%

ASIGNACION DE COSTOS
Codigo Recursos Costo Proceso| Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 TOTAL

R2  |Energia Eléctrica $ 3,85($043[35043[$043[5043]/3$043[5043]|30,43[5$043/30,43[$ 3,85
R3  |Depreciacion Computadoras | $ 41,66 [ $4,63|$4,63|$463]$463]|$463]|$463|$463|3463|34,63]34166
R4  |Suministros de Oficina $ 1,23($0,14$0,14[$014|$0,14[$014 /30,14 [$0,14[$0,14[$014 | $ 1,23
RS |Impresoras $ 40,00 | $4,44 | $444 344454443444 $444]|54,44(5444]54,44]$40,00

TOTAL $ 86,74 | $9,64 | $9,64$964|59,64]$964|5964]|3$964[5964]3$9,64]58674

343




Monitoreo

Un-ldad de Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Ao 1,00 12,00 50,00 242,00 1.573,00 94.380,00
Mes 1,00 4,17 20,17 131,08 7.865,00
Semana 1,00 4,84 31,46 1.887,60
Dia 1,00 6,50 390,00
Horas 1,00 60,00
Unidad de " ; .
) Anos Meses Semanas Dias Horas Minutos
tiempo
Aios 1,000000 0,083333 0,020000 0,004132 0,000636 0,000011
Meses 1,000000 0,240000 0,049587 0,007629 0,000127
Semanas 1,000000 0,206612 0,031786 0,000530
Dias 1,000000 0,153846 0,002564
Horas 1,000000 0,016667
De FTE
Minutos Afos 0,00001060
Horas Anos 0,00063573
Dias Afios 0,00413223
Semanas Anos 0,02000000
Meses Anos 0,08333333
Minutos Meses 0,00012715
Horas Meses 0,00762873
Dias Meses 0,04958678
Semanas Meses 0,24000000
Minutos Semanas 0,00052977
Horas Semanas 0,03178640
Dias Semanas 0,20661157
Minutos Dias 0,00256410
Horas Dias 0,15384615
Minutos Horas 0,01666667
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Cod Actividad Responsable Duracion Intervalo|Escala|Volumen FTE % |CU mensual |CT mensual
Al Z‘f:vf;iirvfsimp'eme”tadé” deacciones correctivas ¥ | g ente General [30 min|minutos|  cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,38%| $ 1.49580 | $ 5,71
A2 |Realizar un informe comparativo de resultados Gerente General | 30 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,38%| $ 1.495,80 | $ 5,71
A3 |Detectar avances Gerente General | 20 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,25%| $ 1.495,80 | $ 3,80
A4 |Convocar a reunion Gerente General | 60 min{minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,76%| S 1.495,80 | $ 11,41
AS ELSS?:S;SaCCioneS de mejora para obtener resultados Gerente General | 60 min|minutos cada 2| Meses | 1veces | 0,000127146|0,38%| $ 1.495,80 | $ 5,71
A6 |Gererar informe para implementacidn y seguimiento  [Gerente General | 30 min|minutos cada 1| Meses | 1veces | 0,000127146|0,38%| S 1.495,80 | $ 5,71

Codigo Recursos Drivers Empresa | Proceso | Costo Empresa | Costo Proceso
R1 [Nd6mina FTE Ver detalle abajo
R2 |Agua Potable Personas 13 1 s 77,80 | $ 5,98
R3 |Energia Eléctrica Personas 13 1 S 68,10 | $ 5,24
R4 [Teléfono Personas 13 1l $ 25,00 | $ 1,92
R5 [Depreciacion Computadoras Equipos 2 1l s 41,66 | S 20,83
R6 |Suministros de Oficina Personas 13 S 8,00 [ S 0,62
R7 |Impresoras Equipos 2 1] S 80,00 | 40,00
R8 [Mueblesy Enseres Cantidad de activos 10 1] S 4.500,00 | S 450,00
R9 [Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos S 4500($ 800|S 75,00 | S 13,33
Detalle de R1
Responsable Nomina + Beneficios
GERENTE GENERAL S 1.495,80
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Cod Actividad NAmina Otros Total
A1 [Verificar la implementacidn de acciones correctivas y preventivas S 57115 84,59 | S 90,30
A2 |Realizar un informe comparativo de resultados S 571(S 82,67 (S 88,37
A3 |Detectar avances S 380 S 82,67 | S 86,47
A4 |Convocar a reunién S 11,41 (S 122,67 |S 134,08
A5 |Discutir acciones de mejora para obtener resultados positivos S 571|S 82,67 | S 88,37
A6 |Gererar informe para implementacidn y seguimiento S 571|S 82,67|S 88,37
COSTO PROCESO S 575,96
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ASIGNACION DE RECURSOS

Codigo Recursos Unidades At | a2 | a3 | A | A |  nae TOTAL
R2 |Agua Potable Personas Distribucién equitativa 100%
R3 |Energia Eléctrica Personas Distribucién equitativa 100%
R4 |Teléfono Personas 1,00 | | | | | 100%
R5 |Depreciacion Computadoras Equipos Distribucién equitativa 100%
R6 [Suministros de Oficina Personas Distribucidn equitativa 100%
R7 |Impresoras Equipos | | 1 | | 1
R8 [Muebles y Enseres antidad de activd Distribucion equitativa 100%
R9 [Depreciacion Muebles y Enseres Valor de activos Distribucidn equitativa 0
ASIGNACION PORCENTUAL
Codigo Recursos Unidades Al A2 A3 A4 A5 A6 TOTAL
R2 [Agua Potable Personas 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R3 |Energia Eléctrica Personas 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R4 |Teléfono Personas 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
R5 [Depreciacion Computadoras Equipos 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R6 [Suministros de Oficina Personas 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R7 |Impresoras Equipos 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
R8 [Muebles y Enseres antidad de activd 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
R9 |Depreciacién Muebles y Enseres Valor de activos 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 16,67% 66,67%
ASIGNACION DE COSTOS
Codigo Recursos Costo Proceso Al A2 A3 A4 A5 A6 TOTAL
R2 |Agua Potable S 598 | S 1,00 | $ 1,00 | S 1,00 | S 1,00 | S 1,00 | $ 1,00 | $ 5,98
R3 |Energia Eléctrica $ 524 | $ 0,87 | $ 0,87 | $ 0,87 | $ 0,87 | $ 0873 0873 5,24
R4 |Teléfono S 1,92 | S 1,92 | S - S - S - S - S - S 1,92
R5 |Depreciacion Computadoras S 20,83 | S 347 | S 347 | S 347 | S 347 | S 347 | S 347 | S 20,83
R6 |Suministros de Oficina S 062 |$ 0,10 | $ 0,10 | S 0,10 | S 0,10 | $ 0,10 | S 0,10 | S 0,62
R7 |Impresoras S 40,00 | S - S - S - S 40,00 | S - S - S 40,00
R8 |Muebles y Enseres S 450,00 | S 75,00 | $ 75,00 | S 75,00 | S 75,00 | S 75,00 | S 75,00 | S 450,00
R9 [Depreciacion Muebles y Enseres S 13,33 | $ 2,22 | S 2,22 | S 2,22 | S 2,22 | S 2,22 | S 2,22 | S 13,33
TOTAL S 537,92 | $ 84,59 | $ 82,67 | S 82,67 | S 122,67 | 82,67 | S 82,67 | S 537,92
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