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RESUMEN

En el presente trabajo de titulacion se plantea la propuesta de un sistema basado
en la gestion por procesos para la empresa de servicios de alimentacion José el
Capitan Cangrejo, el cual cuenta con cinco establecimientos en la ciudad de Quito.
Desde su apertura en el 2016 ha logrado tener un crecimiento importante en el
mercado y para la gerencia es importante seguir desarrollando la marca orientando

su estructura empresarial de manera mas eficiente y estratégica.

En la actualidad el comun denominador es la falta de estandarizacion de los
procesos, el mismo que acarrea inconvenientes con la satisfaccion del cliente y
representa toda la atencién de la gerencia en la busqueda de soluciones rapidas,

pero no permanentes.

Para la empresa es importante que los procesos estén enfocados estratégicamente,
de manera que no solo se centre en las operaciones y los ingresos que se perciban,
sino también en la organizacion como un todo, teniendo en cuenta que todos los
procesos estratégicos, operativos y de apoyo deben mantenerse en sincronia y

trabajar por un mismo objetivo.

En el trabajo se presenta el levantamiento de la situacién actual de los procesos en
la empresa José el Capitan Cangrejo, donde se evalian las fallas y las
oportunidades de mejora. Posteriormente se disefia y mejoran procesos acordes a
las necesidades de la empresa, en el que se incluye una propuesta de diagramas
de procesos funcionales, procedimientos, analisis de valor de los procesos y la

propuesta de orientacién estratégica.

Como elementos de control y evaluacion para el sistema se propone el

establecimiento de indicadores de gestion y metodologias para la mejora de



procesos, adicional se incluye la evaluacion financiera de los elementos requeridos

para la mejora de procesos.



ABSTRACT

In the present work, the proposal of a system based on the management by
processes for the food service company José el Capitan Cangrejo is proposed,
which has five services in the city of Quito. Since its opening in 2016, it has achieved
significant growth in the market and for management it is important to continue
developing the brand by guiding its business structure in a more efficient and

strategic way.

At present, the common denominator is the lack of standardization of the processes,
which entails problems with customer satisfaction and represents all the attention of

management in the search for quick, but not permanent, solutions.

For the company it is important that the processes are focused strategically, so that
it not only focuses on the operations and revenues that are perceived, but also on
the organization as a whole, taking into account that all strategic, operational and
support processes should be kept in sync and work for the same goal.

The paper presents the survey of the current situation of the processes in the José
el Capitan Cangrejo company, where failures and opportunities for improvement are
evaluated. Subsequently, processes according to the needs of the company are
designed and improved, which includes a proposal of functional process diagrams,

procedures, value analysis of processes and the proposal of strategic orientation.

As control and evaluation elements for the system, the establishment of
management indicators and methodologies for process improvement is proposed,
additionally it includes the financial evaluation of the elements required for process

improvement.
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1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

En el Ecuador los lugares que se especializan en la preparacion y venta de
crustaceos cocidos son denominados cangrejales, este término es comunmente
usado en la provincia del Guayas. El cangrejal “José el Capitan Cangrejo” (J.C.C.)
inicia su actividad en septiembre del 2016 en el sector de La Luz al norte de Quito,
hace su ingreso al mercado gastronémico con una marca y receta original, los
socios buscaban atraer clientes capitalinos ofreciendo cangrejos criollos durante la

tarde y noche, costumbre caracteristica de comensales de la Regién Costa.

La administracion del negocio estaba a cargo de los socios, quienes a pesar de su
manejo empirico lograron que el sabor y calidad del producto conquistara a los
quitefios, esto se refleja en el aumento de la demanda que en menos de un afio
alcanzé6 en el mercado local. La acogida del producto motivo a la gerencia a buscar
expandirse en la ciudad y como marca debia mantener el mismo esquema en la

operacion, atencion y servicio en sus establecimientos (Esparza, 2019).

En la ciudad de Quito en el afio 2016 y 2017 se abrieron en el mercado restaurantes
con el mismo estilo, sin embargo, José el Capitdn Cangrejo habia creado algo
diferente, ofertaba una experiencia al cliente con un menu que se caracteriza por un
sabor unico. El incremento de la demanda de clientes se reflejé en el aumento en la
facturacion del local de La Luz, la falta de capacidad en espacio y producto
provocaba que clientes se fueran sin poder ser atendidos, esto motivo a los socios
a buscar abrir mas establecimientos en la ciudad y para lo cual se integraron al

equipo nuevos Ssocios.

Cuatro meses después en el 2017 se inicia la apertura de nuevas sucursales, en

total fueron cinco locales abiertos que eran manejados por los socios al mando de



una Gerencia General nombrada por los mismos (figura 1), el quipo en su afan de
hacer de la marca un éxito empieza a vincular a su equipo de trabajo responsables
para las areas de operaciones, compras, administracion de locales, manejo de
personal y asistencia contable. A pesar de haber tomado estas acciones los
problemas en la operacién estaban poniendo en riesgo la marca, los clientes y su

inversion.

Enero ‘ Febrero ‘ Marzo | Abril ‘ Mayo ‘ Junio ‘ Julio ‘ Agosto ‘Septiembre‘ Octubre ‘Noviembre‘ Diciembre

La Floresta ‘ ‘ | ‘ ‘ Cumbaya ‘ ‘ San Rafael ‘Guanguihagua‘ ‘

Afio 2017

Figura 1.Cronologia de apertura de locales de J.C.C.

Tomado de: (J. D. Esparza, carta, 2019).

En septiembre del 2017 el Gerente General con el objetivo de atacar los problemas
operativos levanté un manual de los procesos principales de la marca, el mismo que
buscaba mantener la calidad y sabor de su producto y que a la vez le permitiera
aprovechar las oportunidades de crecimiento y aumento en la rentabilidad del

negocio.

La acogida de los locales se evidencié por la demanda y ventas que se estaban
generando, cada semana era necesario incrementar el pedido al proveedor de
cangrejos y conchas (tabla 1). Para la empresa el producto que genera los mayores
ingresos era la venta de cangrejo, por esta razén la calidad y frescura era un factor
importante en la operacion, el establecer contacto con proveedores mayoristas fue

el siguiente paso de la gerencia.

Tabla 1.

Compra de cangrejo y concha para los locales de J.C.C

Septiembre 2016 Agosto 2019
Cangrejo (planchas) 8 110

Conchas (unidades) 400 12000



En todos los locales se trataba de mantener el mismo esquema de trabajo y calidad
del producto, con el crecimiento se implementd un sistema de pedidos y facturacion,
nuevas formas de pago, la creacion de una bodega de insumos para el

abastecimiento y un manejo mas estricto en la contratacion del personal.

José el Capitdn Cangrejo por lo antes descrito esta en pleno crecimiento y con la
presencia de la competencia debe establecer estrategias que le permita ser
competitivo y mantenerse en el mercado. El disefio de un sistema basado en la
gestién por procesos tiene como objetivo integrar las operaciones de las diferentes
areas y enfocarlas a una estrategia empresarial, de tal forma que se puedan
controlar, medir y mejorar. Finalmente, hacer de su marca una organizacién con un

producto de calidad que garantice la satisfaccion del cliente y genere rentabilidad.

1.1.1. Ubicacién

José el Capitan Cangrejo esta ubicado en cinco puntos importantes de la ciudad de
Quito, todos bajo la misma marca, producto, calidad y servicio, en la figura 2 se

observa los sectores y direcciones.

COMITE
COTOCOLLAO DEL PUEBLO LA FLORESTA
o Luis Cordero y Andalucia, esquina
oJose El Capitan Cangrejo
LALUZ
CHAUPICRUZ e SAN RAFAEL
INAQUITO
Av. General Rumifiahui e Isla Baltra
o Jose El Capitan Cangrejo e
GUANGUILTAGUA Q cumBAYA
GUANGUILTAGUA
QJosé El Capitan Cangrejo
Juan de Dios Martinez N34 - 324
LA FLORESRA .
Hel Agua e SUMBAYA TUMBA( y Federico Paez
VICENTINA
auta Viv2
Lumbisi LA LUZ
A DA NS Gonzalo Zaldumbide N49 - 171
y Abelardo Montalvo
LA FERROVIARIA
> s
LA ARMENIA CUMBAYA
SAN Réﬂﬂ Pampite 160 y Diego Robles

| José El Capitan Cangrejo

Figura 2. Ubicacion de los locales de J.C.C.
Tomado de (Esparza, 2019).



1.1.2. Estructura Organizacional

La estructura organizacional de José el Capitan Cangrejo se adopto por los socios
para el manejo y control de los establecimientos, la representacion descrita por la
gerencia es representada en el siguiente esquema funcional (figura 3).

GERENTE GENERAL

g ..r ASISTENTE ]

'L CONTABLE

GERENTE DE OPERACIONES

COMPRAS ADMINISTRADOR
Y ABASTECIMIENTO

CAJA JEFE DE COCINA MESERO
AYUDANTE DE
COCINA

Figura 3. Organigrama actual de J.C.C.
Tomado de (J. D. Esparza, carta, 2019)

Como parte de las funciones asignadas a cada cargo se establecio que la Gerencia
General es la responsable de administrar los establecimientos, las finanzas,

marketing, publicidad, nébmina, contratacion y aspectos legales.



El Gerente de Operaciones es quien en la actualidad también se encarga del area
de Compras y Abastecimiento, a su cargo esta la logistica, abastecimiento,
infraestructura, supervision de locales, manejo de proveedores y control de

personal.

El area contable de la empresa se maneja a través de la contratacion de una
persona externa a la empresa, que presta los servicios para la elaboracién de roles

de pagos y la declaracién de Impuestos.

El Administrador es el responsable de caja, facturacion, cierres, control de personal,
supervisa todas las operaciones, verifica stock de productos, requisiciones y a
atencion de quejas.

El personal operativo consta de meseros, jefes de cocina y ayudantes de cocina,
para los cinco locales se emplean 24 personas fijas que laboran de martes a
domingo; para los dias de alta concurrencia viernes, sdbado y domingo se requiere
personal de apoyo para realizar las actividades de posilleros y meseros. La
asignacion del personal a cada local se realiza de acuerdo con el tamafio del

establecimiento segun la tabla 2.

Tabla 2.
Tamafio de establecimientos que maneja J.C.C.
Tamarfio del  Capacidad (N.° Administradores/ VT Jefe de Ayudantes de
local de personas) Responsables de caja cocina cocina
Grande 80 -120 1 3 1 2
Pequefio 60 1 2 1 1

1.1.3. Productos y Servicios

José el Capitdn Cangrejo tiene un menu amplio con dos productos principales que
representan el mayor volumen de venta, los cangrejos criollos y las conchas
gratinadas. A partir de estos productos se arman diferentes combos o platos (tabla
3).



Porciones

e Arroz

e Maduro
cocinado

e Encurtido

Tabla 3.
Menua de J.C.C
Cangrejeros Conchas
criollos gratinadas
e Pata normal en e Conchas
unidades o] especiales con
combos salsa y queso.
e Conchas
e Pata gorda en normales con
unidades o] salsa.
combos

1.1.4. Situacion Financiera

Bebidas Combos
e Gaseosas, e Cangrejos,
limonadas, conchas,
cervezas, té, porciones y
agua con y bebidas,
sin gas. segun el
ndmero de
personas.

Otros

e Ceviche
e Turbina

Para evidenciar el crecimiento de José el Capitan Cangrejo a continuacion se

presenta el balance general del primer semestre del 2019 (tabla 4).

Tabla 4
Balance general J.C.C.

BALANCE GENERAL J.C.C

DEL 1 DE ENERO AL 01 DE JUNIO 2019

ACTIVOS

ACTIVOS CORRIENTES
ACTIVO DISPONIBLE

ACTIVO EXIGIBLE

INVENTARIO DE MERCADERIA
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES

ACTIVOS FIJOS
PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPOS

TOTAL ACTIVO FIJO

TOTAL DE ACTIVOS

$68 119.46

$35 646.42

$103 765.88

$37 470.68
$14 389.56
$16 259.22

$35 646.42

PASIVO

PASIVO LARGO PLAZO

CUENTAS POR PAGAR TRIBUTARIAS
DEUDAS A CORTO PLAZO

TOTAL PASIVO A LARGO PLAZO

PATRIMONIO

CAPITAL SOCIAL
UTILIDAD DEL EJERCICIO
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO

$11 208.94
$670.15

$11 879.09

$1 000.00
$90 886.79

$91 886.79

$103 765.88

De acuerdo con el balance general la situacion financiera de la empresa es

alentadora, para la empresa tener liquidez representa que se estan manejando

correctamente los recursos. La liquidez o la capacidad de pago de la empresa esta

representada por la relacion entre el activo corriente y el pasivo, la relacion es



beneficiosa cuando el valor es mayor que dos, en el caso de José el Capitan

Cangrejo existe generacion de efectivo ya que la relacion es de 5.73.

En el balance podemos observar también que el valor del patrimonio es superior al
total de pasivo, esto para la empresa es importante ya que puede generar efectivo
gue le permite financiar sus inversiones con recursos propios, sin la necesidad de

requerir dinero de instituciones financieras.

1.2. Analisis interno FODA

Dentro de las organizaciones hay aspectos positivos y negativos en los que se
desarrolla el negocio, estos pueden ser usados como parte de la estrategia para
conocer, una herramienta que nos permite analizar la situacién INTERNA actual es
el FODA.

Analisis FODA

El andlisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) es una
herramienta que dentro de las organizaciones permite identificar los recursos
internos fortalezas y debilidades, asi como los elementos externos oportunidades y
amenazas. La finalidad es orientar estratégicamente los esfuerzos para el logro de
metas y toma de decisiones (Castillo, 2018). A continuacion, se presenta en la tabla
5 el analisis FODA para la empresa José el Capitan Cangrejo.

Tabla 5
Analisis FODA de la empresa J.C.C.

FORTALEZAS
e Menu con una receta, sabor y calidad Unica en la capital.
e Politica de tiempo de entrega del producto al cliente.
e La calidad del producto desde su origen hasta que se entrega al cliente.
e Manejo y control de los establecimientos a cargo de los socios.



e Ser identificado como el Unico cangrejal de la capital.
e Control sobre el modelo de negocio ha permitido su crecimiento y aceptacion en el mercado.
e Marcay logotipo patentado.
DEBILIDADES
e Errores del personal durante la operacion por el desconocimiento de las operaciones.
e No existe un area de manejo del talento humano que realice la gestién para estabilizar la
rotacion del personal.
¢ No existe un control de inventario de consumo de insumos en los locales.
e Deficiencias en la comunicacion interna de las diferentes areas.
e No se realiza un control en las operaciones y servicio prestado en los establecimientos.
AMENAZAS
e Incremento de impuestos y del costo renovacion de permisos en torno al marco legal
obligatorio.
e Situacién econdémica del pais y sus efectos en los negocios y consumidores.
e Falta de control del 6rgano regulador en la apertura de nuevos establecimientos.
e Crecimiento de la oferta gastrondmica con platos mas sofisticados y a costos mas reducidos.
e Impacto ambiental negativo sobre la especie.
OPORTUNIDADES
e Desarrollo de nuevos platos con pulpa de cangrejo para reducir el tiempo de preparacion y
mas rapido de servir.
e La alta demanda por los mariscos y comida costefia en la capital.
e Alta rentabilidad del negocio de alimentos

Como resultado del andlisis FODA podemos establecer que las variables internas
identificadas en las fortalezas son relevantes y diferenciadoras dentro del sector
gastronémico, ya que la empresa puede aprovecharlas para garantizar la
estabilidad y crecimiento en el mercado. Mientras que las debilidades apuntan en
gran parte a la falta de responsables y controles en la parte operativa que si no se

gestionan representan ineficiencias operativas.

Para identificar el entorno de la empresa analizamos las amenazas y oportunidades.
El marco legal del pais es la mayor amenazay es la que mas preocupa a la gerencia
en su ambicion de crecimiento, debido a las tasas y requisitos que se imponen de
manera obligatoria. Como oportunidades es importante aprovechar como marca la

demanda existente de los quitefios por la gastronomia de la regidn costa.



Nuestro interés con el andlisis FODA es centrarnos en las debilidades, ya que estas
son las que mayor problema representan para la empresa, a través de la propuesta
del sistema basado en la gestion por procesos se espera poder gestionarlas y
transformarlas en fortalezas. Finalmente, se espera usar la informacién obtenida en
el FODA para que la gerencia consolide un plan estratégico de alto impacto que

permitan gestionar la empresa.

1.3. Analisis externo

El analisis externo de José el Capitan Cangrejo tiene como finalidad el andlisis del
entorno en el que se encuentra la empresa de acuerdo a su industria, ademas la
identificacién de amenazas y oportunidades que serviran para la toma de decisiones

en el ambito estratégico (Caiza, 2018).

Para el andlisis del entorno de la empresa respecto a sus clientes, proveedores y
competencia se utilizé la herramienta de las cinco fuerzas de PORTER, mientras
gue para el analisis externo donde se busca evaluar la situacion de J.C.C versus
empresas que desarrollan su actividad en el mismo sector se empled la herramienta
del analisis PEST.

1.3.1. Cinco fuerzas de PORTER

Las cinco fuerzas de PORTER analizan la industria en la que esta inmersa la
empresay con la informacion obtenida se pueden elaborar de manera mas acertada
las estrategias para el negocio (Donawa Torres & Morales Martinez, 2018). A
continuacion, se analizan las cinco fuerzas del modelo de PORTER para José el

Capitan Cangrejo:

o El poder negociacion de los clientes

o El poder negociador de los proveedores.
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o La rivalidad entre las empresas competidoras del sector.
o La amenaza de productos sustitutivos.

o La amenaza de nuevos competidores entrantes.

a) Poder de negociacion de los clientes

La comida mas demandada por los hogares quitefios es la comida nacional, con
una demanda del 58%, de la cual el 35% corresponde a comida costefia, el 13% a
comida serrana y el 10% a otros; el resto de la poblacion se inclina por la cocina
internacional. Un dato importante es la demanda que tiene la comida rapida que es
del 21%, lo cual representa la inclinacion de cierta parte de los consumidores. De
acuerdo a esta informacion se puede evidenciar que en la poblacién quitefia

predomina la preferencia por platos a base de productos del mar (Garzén, 2015).

El consumidor capitalino es aficionado de los mariscos y gastronomia caracteristica
de la region costa, sin embargo, la distancia y el tiempo son factores limitantes al
momento de buscar degustar un platillo a base de mariscos. La gran mayoria de
guitefios usan sus vacaciones para visitar ciudades de la region costa con fines

turisticos y gastronémicos.

El tipo de cliente identificados que consumen mariscos tienen un estatus medio a
alto, ya que el costo de los platos es de minimo siete ddlares y los clientes que optan
por comer cangrejos de buena calidad tienen un consumo promedio de veinte

dolares.

En cliente quiteiio que busca comer cangrejos opta por establecimientos que oferten
el crustaceo y varios mariscos mas, los lugares donde mas concurren son
marisquerias. Sin embargo, el cliente que gusta de los cangrejos conoce que los
lugares que se especializan en el crustaceo son los denominados cangrejales,

lugares muy tradicionales en la provincia del Guayas.



11

En Quito algunas marisquerias adoptaron este término inadecuadamente, sin
considerar las caracteristicas requeridas para el uso de la expresion, en la ciudad
se ha identificado a La Casa del Cangrejo y José el Capitan Cangrejo como los
unicos dos establecimientos que se manejan acertadamente como cangrejal. El
cliente que es aficionado en comer cangrejos y vive en Quito sabe que son pocos
los lugares donde puede encontrar el sabor y calidad de este tradicional plato

ecuatoriano y por el cual esta dispuesto a pagar cualquier costo.

El poder de negociacién de José el Capitan Cangrejo con el cliente es alto, el retorno
recibido ha sido gracias a la calidad, el sabor y a la atencién brindada al cliente en
los establecimientos. A pesar de disponer mas opciones en la ciudad similares a la
marca y de que el costo de consumo sea superior al promedio por persona en otros
establecimientos, el crecimiento de la demanda de nuevos clientes se ha mantenido
en todos los locales. Lo mas importante para la empresa es que en su control a
través del sistema de facturacion se evidencia que cada establecimiento cuenta con

un numero de clientes fidelizados con la marca.

b) Poder de negociacion con los proveedores

El cangrejo rojo de manglar es el crustaceo mas demandado para el consumo en el
pais por su sabor, el 95% de su recoleccion esta concentrada en las costas de la
provincia del Guayas. La estructura de comercializacion se desarrolla de acuerdo
con la figura 4, donde el 80% de los cangrejos es captado por los comerciantes
mayoristas, quienes a su vez en su gran mayoria son los distribuidores contactados

para abastecer a los cangrejales (Apolinario, 2006; Solano, 2019).
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Comerciante mayorista
Transporte, acopio y

venta (mercados |
regionales y nacionales)
80% del producto

Manala: Comerciante minorista
iglar -
cangrejo —_— (Consumidores locales)
18% del producto
Asumldor (venta
[ directa familiar, |
consumo de la familia)
\ 1% del producto /

S

Figura 4. Estructura de comercializacion de cangrejo

Tomado de (Apolinario, 2006)

El proveedor mayorista espera en el centro de acopio de la Caraguay a los botes
recolectores de cangrejos, que vienen desde diversos sectores de la costa con el

producto armado en planchas.

La negociacion de los establecimientos de alimentacion con los proveedores
mayoristas se dificulta ya que estos no entregan directamente a restaurantes, el
proceso de canal de distribucion que se maneja en el cangrejo es del centro de
acopio (Caraguay) al mayorista, del mayorista al minorista y del minorista a
restaurantes o mercados nacionales, estos ultimos son los que finalmente entregan

al consumidor.

La manera en que se abastecen los diferentes establecimientos depende del
volumen de compra, los restaurantes pequefios o marisquerias realizan la compra
en los mercados locales, mientras que los cangrejales adquieren el producto con
intermediarios y en el mejor de los casos con el mayorista. EI costo del cangrejo
pata gorda es menor cuando el volumen de compra aumenta, por ejemplo una atado

con 10 cangrejos tiene un costo de $ 25.00 USD y cuando se compra varias
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planchas en las que en cada una vienen 50 cangrejos el costo oscila entre $ 90 USD
y $ 120 USD, este costo depende de la época del afio y el recolector (El Universo,
2019).

Considerando que la rentabilidad del negocio depende del cangrejo como principal
materia prima, el analisis se realizé respecto al principal proveedor de la empresa.
Para la marca el depender del cangrejo para su operacion hace que el proveedor
es quien tiene el poder, muchas veces no se entregan las planchas completas
porque la cantidad que llega desde los recolectores no es suficiente.

Otro de los factores que afectan a la empresa es la época de veda obligatoria del
crustaceo, durante los meses de marzo y septiembre el ente de control publico
prohibe la captura y comercializacion de la especie por temas de conservacion y
reproduccién. La veda ha sido el factor mas dificil de controlar para la Gerencia, ya
gue durante esta temporada a pesar de implementar otro tipo de menu a base de

mariscos las ventas se desploman y no hay la misma demanda de clientes.

C) La rivalidad entre las empresas competidoras del sector.

En Quito existen alrededor de 20 establecimientos que ofertan cangrejos, entre los
gue tenemos marisquerias y cangrejales, estos Ultimos se caracterizan por replicar
el estilo de los cangrejales costefios. A diferencia de las marisquerias los
cangrejales ofrecen atencion al cliente hasta altas horas de la noche. Los
restaurantes que ofertan cangrejos en Quito y que tienen gran acogida del publico
son José el Capitan Cangrejo, La Casa del Cangrejo y Miss Tenazas, de estos los
dos ultimos establecimientos ofrecen también platos a base de mariscos (pescado,

camaroén, conchas, calamar).

Los cangrejales se caracterizan por ofertar cangrejos al estilo criollo, acompafnados

de porciones tipicas de encurtido, arroz y maduro. En los tres restaurantes antes
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identificados el costo de cada unidad de cangrejo es de aproximadamente $ 4.99
USD vy el costo de las porciones oscilan entre $ 1.00 USD y $ 2.00 USD. Ademas,
dentro de la oferta gastronomica las tres marcas manejan similares combos en los
gue incluyen cangrejos criollos, porciones y bebidas; un combo estandar para 2
personas es ofertado entre $ 30.00 USD y $ 42.00 dolares, el costo de José el

Capitan Cangrejo en la mitad de los dos valores.

En este ultimo afio abrieron en Quito tres restaurantes que ofertan cangrejos y
mariscos, sin embargo, aln no representan una competencia directa por la poca
acogida. José el Capitan Cangrejo versus las otras marcas existentes ha sido el
anico que ha logrado abrir cinco locales, establecerse como cangrejal y mantener

una demanda que va en crecimiento.

d) La amenaza de productos sustitutos.

Los productos sustitutos existentes en el mercado y que representan competencia
para los cangrejales son las cevicherias o marisquerias, que son restaurantes que
ofrecen variedad de mariscos. Otra de las amenazas es el cierre obligatorio durante
las dos vedas anuales, si bien para esos periodos se ha venido ofertando un menu
diferente no se ha logrado mantener el nivel de ventas que se logrado con el

cangrejo.

En temporada de veda en Quito algunos de los comensales de cangrejos que
consumian el producto en la tarde y noche optan por otro tipo de alimentos como

carnes a la parrilla, hamburguesas o alitas.

Ante las posibles amenazas de productos sustitutos que podrian atraer el interés
del cliente, la Gerencia tiene un arduo trabajo en definir el menu ideal para la veda,

el cual genere ingresos que permitan en un inicio cubrir al menos los costos y gastos
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de operacion, sin dejar de lado la meta ideal que es mantener el mismo o un mayor

nivel de ventas durante esta época.

e) La amenaza de nuevos competidores entrantes.

Dentro de la ciudad de Quito existen tres tipos de categorias para los restaurantes,
gque dependen del cumplimiento de la normativa de buenas practicas de
manipulacién y preparacion de alimentos, en los que se evallan recepcion y
almacenamiento de alimentos, higiene del personal, instalaciones y equipos, y el

control de plagas.

J.C.C. es un establecimiento de categoria B y para esta existen altas barreras de
entrada, no solo esté el cumplir las exigencias para alcanzar una categoria A o B,
estan también las exigencias y costos que demanda el cumplimiento del marco legal
a nivel de municipio, cuerpo de bomberos, permisos de funcionamiento, impuestos
y obligaciones como empleador. La empresa esta de acuerdo con cumplir con la ley
vigente, sin embargo, existe malestar por documentos que pueden ser unificados y
gestionados por una misma institucion, ademas se deberia trabajar por un mejor

control para todos los establecimientos ya que no todos cumplen.

El poder disponer de producto fresco es parte del éxito de la marca, el manejo de
las relaciones con el proveedor ha contribuido a poder siempre ofrecer producto
fresco ya que se cuenta con un sistema de entrega que se ajusta a las necesidades

de la empresa.

En Quito a diario se abren y cierran restaurantes, muchas veces las barreras de
entrada no se cumplen o se cumplen de manera parcial, mientras que las barreras
de salida son bajas y no generan un impacto fuerte al propietario. En la ciudad los
establecimientos de alimentacién son la segunda actividad econdmica después del

comercio con un 10.74% de participacion, ademas de 696 empresas en la ciudad el
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12% ofrecen comida del mar por lo que muchas personas optan por emprender
abriendo restaurantes con diferentes estilos y sabores (ElI Telégrafo, 2014;
Mancheno, 2015).

Con el analisis de PORTER podemos establecer que José el Capitan Cangrejo a
pesar de estar inmerso dentro de una industria altamente competitiva y en
crecimiento permanente, sin embargo, es debe aprovechar que dentro del sector la
mayoria aun tiene un manejo empirico. Cada fuerza analizada arroja oportunidades
y amenazas que deben ser analizadas y utilizadas estratégicamente por la gerencia,
para gestionar de mejor manera los recursos y superar a la competencia a través

de una administracion estratégica.

Con la informacion obtenida se espera estructurar un sistema que permita ir
fortaleciendo a través de procesos estandarizados las amenazas presentes y

generar un factor diferencial frente a la competencia.

1.3.2. Anédlisis PEST

El analisis PEST es una herramienta de medicién que evalta el mercado en el que
se encuentra el negocio, a través de la descripcion de los factores politicos,
econdmicos, sociales y tecnolégicos. Para José el Capitan Cangrejo es importante
aprovechar el crecimiento en su primer afilo y conocer el mercado para tomar
decisiones acertadas y ejecutar estrategias solidas. A continuacion, analizaremos

cada factor para para la empresa José el Capitan Cangrejo.

a) Factores Politicos

Toda empresa que opera dentro del marco legal del pais busca generar rentabilidad
a través de los ingresos por sus ventas, con el objetivo de mejorar las condiciones

de vida de colaboradores, comunidad, familia y consumidores. En la actualidad la
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mayor barrera del empresario del sector gastronémico son las exigencias en el

marco legal que a continuacion analizamos:

Politica Laboral, los propietarios de restaurantes para su operacion demandan la
contratacion de mano de obra que conlleva el cumplimiento obligatorio de los

siguientes requisitos:

e Celebrar un contrato de trabajo e inscribir en el Ministerio de trabajo.
e Afiliar al trabajador al Seguro Social (aporte del empleador 11.15%).
e Sueldo basico establecido por el Ministerio del Trabajo $400.00 USD.

Si bien toda persona que ejerce una actividad economica adquiere
responsabilidades legales de estricto cumplimiento, debe existir un sistema que
genere beneficios a las partes interesadas. Por el giro de negocio no siempre se
requiere contratar personal para jornadas completas, pero la ley exige el
cumplimiento de obligaciones dentro de un sistema publico con deficiencias en el

servicio.

Politicas municipales, toda persona que realiza actividad econdmica dentro de la
ciudad de Quito debe cumplir con los requisitos municipales que a continuacion se
detallan:
e Pago de Patente Municipal por ejercer una actividad econémica en el
Distrito Metropolitano de Quito.
e Permiso del Cuerpo de Bomberos, condiciones minimas de seguridad en
los establecimientos.
e Licencia Metropolitana Unica para Ejercicio de Actividades Econémicas.
e Categorizacion del Ministerio de Turismo y Quito Turismo, exige las

condiciones higiénicas, infraestructura, atencion y servicio.

Politicas gubernamentales, son de caracter obligatorio y requeridos para ejercer

actividades econdmicas dentro del territorio ecuatoriano:
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e Registro Unico del Contribuyente (RUC), requisito obligatorio para realizar
actividades econdmicas.

e Permiso de funcionamiento otorgado por la Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), en el marco de control
y vigilancia sanitaria.

e Certificados ocupacionales emitidos por el Ministerio de Salud Publica del

personal que labora.

Todos los aspectos antes descritos son de obligatorio cumplimiento para los
propietarios, esto hace del entorno politico una de las mayores barreras para los
negocios, ya que existe poca flexibilidad, se cobra el costo por emision y renovacion
de permisos, el servicio prestado no es satisfactorio, los impuestos a pagar y la
burocracia que hay detras de los mismos. Otro de los aspectos que generan
malestar es la falta de control a todos los establecimientos, como empresa no se

identifica politicas que beneficien a los que cumplen.

Este andlisis nos permite entender que el entorno politico para la empresa no es
alentador, las politicas no se ajustan a las necesidades de la empresa si no a las
necesidades del gobierno, esto se hace evidente con la generacion de tasas,
impuestos y requisitos exigidos a los empresarios y al consumidor. Lo que las
empresas buscan es crecer y cumplir con las obligaciones justas, apoyados en un
gobierno que brinde politicas que permitan trabajar en conjunto por el

fortalecimiento y desarrollo de la economia del pais.
b) Factores Econdémicos

La situacion econdmica del pais no es alentadora para los empresarios ya que de
acuerdo las cifras macroeconémicas el PIB (Producto Interno Bruto) crecerd menos

del 2% en los siguientes 5 afos (figura 6), lo que hace probable un aumento en la
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tasa de desempleo y la reduccion en la capacidad del consumo de la poblacion

(Camara de Comercio de Guayaquil, 2019).

PIB PER CAPITA (délares de 2007) PIB (Millones de délares de 2007)
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Figura 5. Producto Interno Bruto

Tomado de Banco Central del Ecuador (BCE, 2018)

Los establecimientos de servicio de alimentacion son considerados parte del sector

turistico y de acuerdo con el dltimo reporte presentado por el Ministerio de Turismo

representan el 24.6% de la estructura de la produccién turistica. Su contribucién en

el PIB global de acuerdo a la figura 7 va en descenso desde el 2013, sin embargo

el PIB sigue siendo positivo y en el 2016 el aporte del sector turistico al PIB general

fue de 1.48% (MINTUR, 2016).

Evolucién del PIB Turismo 2013-2016
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Figura 6. PIB de la industria del turismo

Tomado de Banco Central del Ecuador (BCE, 2018).
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La utilidad que llegé a generar el negocio de los restaurantes fue del 21.6% en el
2012 y en el 2016 de 19.0%, a pesar de descenso el porcentaje aun es favorable
para las empresas del sector. Esta rentabilidad en un negocio da apertura para
acceder a un crédito en las instituciones financieras, con el fin de ampliar las
instalaciones, abrir nuevos establecimientos, remodelaciones, compra de equipos,
etc., el empresario de restaurantes de acuerdo a la figura 8 tiene mejor apertura con

las instituciones bancarias privadas y publicas (CFN, 2017).

Bancos privados nacionales 148,01 196,54 146,91 158,96 89,64 740,07
Instituciones financieras publicas 23,84 15,13 13,91 16,59 12,09 81,56
Mutualistas y soc. Financieras 541 4,60 7,54 5,05 0,48 23,08
TOTAL 177,25 216,28 168,36 180,61 102,21 844,71

Figura 7. Crédito sector turistico (millones de délares)

Tomado de (Subgerencia Nacional de Informacién y Analisis, 2017)
C) Factores sociales

Para las empresas es importante analizar las condiciones demograficas para
entender el comportamiento de la poblacion, en torno a crecimiento poblacional, la
tasa de desempleo y la poblacién que se involucra en actividades de servicios de
alimentacion. La ciudad de Quito estd conformada por aproximadamente 2.7
millones de habitantes de los cuales el 51% son mujeres y el 49% son hombres. Del
total de la poblacion segun el INEC en el 2015 el 46.5% tenia un trabajo estable y
adecuado mientras que en el 2019 descendi6 a 37.9%. Solo dentro de los negocios
de comida se emplea al 27.7% de la poblacién con una jornada de trabajo de 40
horas semanales con un salario entre de $ 2.00 USD a $ 2.40 USD la hora.

Al ser una organizacion generadora de empleo es preocupante que la tasa de
desempleo en el 2015 fue de 4.9% y durante los siguientes afios ha ido en aumento

llegando en el 2019 a 9.7%. Si el desempleo en la poblacién va en aumento para
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los siguientes afios la demanda de productos o servicios baja por la falta de poder

adquisitivo de la poblacién.

Los consumidores de acuerdo con las caracteristicas socioeconémicas se dividen
en diferentes estratos categorizados desde la “A” a la “D”, como se observa en la
figura 9 la categoria depende de las caracteristicas de la vivienda, bienes,
tecnologia, habitos de consumo, nivel de educacién y economia. La categoria “A”

es la de mayor estatus y la “D” del sector con menos recursos.

La persona que pueden costear salir a comer fuera de casa son personas gue tienen
un nivel socioecondémico de “C+” hacia arriba, este sector se caracteriza por tener
casa con linea blanca completa, nivel de educacién secundaria, son empleados en
servicios o comercio, tiene acceso a servicios de internet y celular y estan afiliados
al seguro social (INEN, 2015).

1,9%

Figura 8. Nivel socio econdémico de la poblacion de Quito

Tomado de (INEN, 2015)

El 31% de los consumidores quitefios trabaja en el recorte de gastos como medida
economica, ellos prefieren comer solo una vez a la semana fuera de casa. El
ecuatoriano del total de sus gastos invierte en comida en restaurantes el 7.7%
(MINTUR, 2016).
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d) Factores tecnol6gicos

La industria de restaurantes en la actualidad ya se ha beneficiado del uso de la
tecnologia de forma paulatina, una de las herramientas mas importantes es el
internet y redes sociales ya que permite interactuar con el cliente al momento de
realizar una reserva, compartir en linea una galeria fotografica del menu disponible
e informacion importante del restaurante. El propietario puede compartir informacion
actualizada con clientes frecuentes y potenciales sobre descuentos, promociones,

eventos etc., buscando la intensién del consumo.

La digitalizacion de la gestion interna de los restaurantes también es parte de la
innovacion tecnolégica ya que a través de aplicaciones o desarrollo de sistemas
informaticos se mantiene el contacto con proveedores, se supervisa la trazabilidad
de los productos, toma de pedidos o facturacion, verificar los stocks (producto
terminado, materias primas o insumos) y planificar la compras. Cuando las
empresas logran sistematizar la mayoria de sus operaciones generan su ventaja
competitiva (Olivo, 2016) .

La llegada de la industria 4.0 esta en progreso y permite analizar la informacién del
cliente, sus preferencias, tipos de comida segun su condicidon de salud, el tiempo

gue dispone para alimentarse y la forma de pago (Ferran, 2017).

En los proximos afios la tecnologia revolucionara los restaurantes, por ejemplo en
Estados Unidos la gente gasta mas su dinero comiendo fuera de casa que en hacer
mercado, las proOximas generaciones no pensaran que van a cocinar si ho en que
restaurante van a comer y qué tecnologia le permite pedir de manera mas rapida y
facil (Coquillant, 2017)

En el analisis PEST para la industria de los servicios de alimentacion y turisticos, es

importante destacar que dentro de los factores externos que pueden afectar la
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estabilidad de la inversién esta la situacion econdmica del pais. Si bien dentro de
las proyecciones del PIB, se identifica que el sector hotelero y de alimentacién es el
de mayor probabilidad de crecimiento en los proximos afos, este no es alentador,
ya que las afectaciones que sufren los demas sectores de la industria terminan
perturbando a nivel general a la economia, empleo, ingresos, al consumo y

demanda de productos o servicios.

1.4. Planteamiento y formulacion del problema

El problema en la empresa es que a pesar de haber contratado responsables en las
areas especificas no se ha logrado eliminar los inconvenientes en la parte operativa,
debido a que no se cuenta con procesos Yy procedimientos definidos y
estandarizados que le permitan controlar la operacion y asi poder aprovechar las
oportunidades de crecimiento y su rentabilidad. Esta situacion ha obligado a los
socios a seguir inmiscuidos en la parte operativa, cuando el objetivo de la Gerencia
General es poder desarrollar una empresa a partir de su marca, para lo cual se

requiere tener un enfoque estratégico.

Por lo antes descrito, la propuesta del disefio de un sistema basado en la gestiéon
por procesos para José el Capitan Cangrejo sera una herramienta valiosa que
contribuya a mantener un control, medicién, mejora y seguimiento de los procesos

atdndose a una estrategia.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general
o Diseflar un sistema de gestion por procesos para la empresa José el
Capitan Cangrejo

1.5.2. Objetivos especificos

o Realizar el diagnoéstico inicial de los procesos actuales en José el
Capitan Cangrejo y realizar un analisis de valor.

o Proponer los fundamentos estratégicos para la gestion de José el
Capitan Cangrejo que incluya la misién, visién, valores y organigrama.

o Disefiar una propuesta de mejora a los procesos actuales usando como
herramienta la gestion por procesos, desarrollada en base al
cumplimiento de Normativa técnica para establecimientos de
alimentacion colectiva (ARCSA-DE-067-2015-GGG) (macroprocesos
definidos en la normativa).

o Definir indicadores de gestion como métodos de control y seguimiento.

o Fomentar el uso de la herramienta de mejora continua.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Gestion por procesos

La gestion por procesos es considerada en las organizaciones como un soporte
para direccionar y encaminar sus esfuerzos en la construccibn de modernas
estructuras administrativas, las cuales se controlan de mejor manera cuando sus
actividades son: identificadas claramente, se interrelacionan y se gestionan de
forma sistematica. Con la gestion por procesos los grupos de interés realizan la
planificacibn de mejoras y la toma de decisiones es mas acertada para la

organizacion (Beltran, Carmona, Pérez, Rivas, & Tajador, 2009).

En un sistema de gestion por procesos las organizaciones definen su mision de tal
forma que las actividades busquen la satisfaccion del cliente, proveedores,
personal, accionistas y sociedad en general. El modelo no solo se basa en la nueva
vision de los procesos, también los proyecta a la generacion de valores agregados,
gue a su vez es lo que diferencia la gestién por procesos de todos los modelos

organizacionales antes conocidos (Hernandez, Martinez, & Cardona, 2015).

La norma I1SO 9001: 2015 menciona que el enfoque a procesos define y gestiona
sistematicamente los procesos y sus interacciones, ademas desarrolla, implementa
y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad y encamina
estratégicamente la organizacion para aumentar la satisfaccion del cliente mediante
el cumplimiento de sus necesidades (International Organization for Standardization,
2015).

2.1.1. Principios de la Gestién por procesos

La gestidn por procesos tiene como principal eje de trabajo el ciclo PHVA: planificar,

hacer, verificar y actuar, mediante esta herramienta se trabaja en crear el vinculo
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entre las personas y los procesos. A continuacion para la aplicacién de la gestion
por procesos se requiere de dominio, conocimientos y habilidades de la
herramienta, como principio se debe alinear a los procesos hacia el cumplimiento
de objetivos estratégicos, con una correcta identificacion, seleccidbn y mejora
continua (Agudelo Tobdn, 2012).

2.1.2. Caracteristicas de la Gestion por Procesos

Los resultados de un proceso o servicio segun (D. Ruiz etal.,, 2014) se logran
alcanzar siempre y cuando se plantean correctamente los objetivos, estos se
trazan en funcion de: la calidad intrinseca, costos, atencién, disposicion y seguridad

del producto, que a su vez permite que la gestion por procesos se caracterice por:

e |dentificar y eliminar las principales causas de los problemas, los
procesos que no agregan valor y generan trabajo innecesario.

e Identificar, documentar, controlar y realizar la mejora continua de los
procesos en la organizacion.

e Medio que permite a la direccion trabajar en proyectos que se enfoquen
en el futuro de la organizacion.

e Tiene como objetivo fundamental la satisfaccion de las partes

involucradas en especial la del cliente.

2.2. Mapa de procesos

Dentro del sistema de gestion de calidad es importante definir el mapa de procesos,
gue es la descripcion grafica usada en las organizaciones para mostrar los
macroprocesos, resultados, interacciones, elementos de la cadena de valor y
controles (Hernandez Narifio, 2009). El mapa de procesos es disefiado en base a
una vision dirigida al cliente y a los objetivos de la organizacion, dentro de su disefio
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se puede elegir como agrupar los procesos, el modelo mas usado incluye los

procesos estratégicos, operativos y de apoyo (Pico, 2006).
A continuacién se describe cada grupo (Beltran et al., 2009).

e Procesos estratégicos, son responsabilidad de la direccién junto a la
planificacién estratégica de la organizacion.

e Procesos operativos, estan relacionados directamente con la
transformacion del producto.

e Procesos de apoyo, todos aquellos procesos que dan soporte a los

procesos operativos.

2.3. Fases de la gestion por procesos

La gestion por procesos aparece con un enfoque de mejora y como una herramienta
gue permite, reducir inconvenientes, orientacion al cliente y a buscar ser
competitivo. Existe gestion cuando se involucran actividades de medicion, analisis

y mejora (Fernandez de Velasco, 2012).
Para gestionar un proceso se requiere:

e Conocer y entender el concepto de proceso.

e Conocer la definicion de gestion.

Una gestion por procesos incluye las siguientes etapas (Ministerio de Fomento,
2005):

e Definir y comunicar en base a los requerimientos del cliente la mision del
proceso, establecer objetivos de calidad, tiempos y costos. El responsable

debe tener claro el proceso y controles.
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e Establecer los limites del proceso, definir los inputs y output, proveedores y
cliente.

e Planificar el proceso con el uso de herramientas graficas de diagramacion,
identificar los sistemas de control, sistemas de medicion, indicadores de
funcionamiento y evaluacién de resultados.

e Identificar, caracterizar y conocer las interacciones con otros procesos
(mapa de proceso).

e Garantizar la existencia de recursos necesarios tanto fisicos, materiales e
informacion para la operacion y control. Formalizar los procesos de apoyo
y gestion.

e Eliminar los riesgos mediante una ejecucién responsable del duefio del
proceso.

e Medicion y seguimiento, usar herramientas para medir con frecuencia el
proceso. Uso de datos recolectados para tomar correcciones requeridas,
medidas preventivas o buscar una mejora de este.

e Aplicar reingenieria 0 mejora continua a los procesos.

2.4. Mejora de procesos

Dentro de los principios de la calidad total cada proceso ya sea a nivel operativo o
administrativo debe ser definido y mejorado (Carro Paz & Gonzalez Gomez, 2015).
La mejora de procesos asemeja pasar de un extremo a otro buscando prevenir
defectos, ser més efectivo, eficiente y adaptable las necesidades del cliente, el ciclo
PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) es una herramienta Gtil que puede

aplicarse a todos los procesos y sistemas de gestién de calidad (Molero, 2017).
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2.4.1. Metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar).

El ciclo PHVA es una metodologia ligada a la planificacion, implementacion, control

y mejora continua, cuyo objetivo es la autoevaluacion e identificacion de

oportunidades de mejora que tengan impacto en los resultados de la organizacién

(A. Ruiz, 2018). Como ciclo al finalizar se vuelve al inicio para verificar la efectividad
(Garcia et al., 2003). El ciclo PHVA se describe en la tabla 6.

Tabla 6
Ciclo PHVA

ETAPA
Planificar:

Hacer:

Verificar

Actuar

OBJETIVO GENERAL

Definir los objetivos y
procesos necesarios
para lograr los
resultados esperados.

Ejecutar el plan hasta
lograr una
implementacion eficaz
y sostenible

Verificar los cambios
generados a través de
resultados

Estandarizar,
documentar e
implementar la mejora

Adaptado de (Garcia et al., 2003)

2.4.2. Analisis de valor agregado

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar procesos a mejorar.

Recopilar la mayor informacion de cada proceso.
Especificar los resultados a los que se espera
llegar.

Entender las necesidades del cliente.

Implementar la mejora de los procesos
Verificar causas de los problemas
Recopilar datos para analisis futuros

Analizar los datos, para verificar si se alcanzaron
los resultados esperados

Socializar con los involucrados las mejoras
Identificar nuevos problemas.

Vigilar la toma de decision sobre los cambios.
Repetir el ciclo.

Los procesos tienen el fin de generar un resultado mediante la intervencion de otros

componentes como los insumos, servicios, proveedores, etc., los mismos que
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agregan valor al resultado final (Hernandez Palma, Martinez Sierra, & Cardona
Arbelaez, 2015).

Todo proceso a través de la ejecucion de sus actividades genera un valor, el cual
para el cliente corresponde el aceptar mediante el pago del producto o servicio el
cumplimiento de necesidades y expectativas que le generen satisfaccion. El andlisis
de valor es una metodologia que identifica a las actividades que generan un valor

para el cliente u organizacion, asi como las que no generan valor (Ushifia, 2006).

Para Agudelo Tobdn (2012) las actividades corresponden:

e Actividades de valor agregado para el cliente (VAC), son actividades por
las cuales el cliente esté dispuesto a pagar.

e Las actividades que generan valor a la empresa (VAE), son aquellas
requeridas para proteger el patrimonio, el cliente reconoce, pero paga
menos por ellas y ayudan a generar las actividades con VAC.

e Las actividades sin valor agregado (SVA), no agregan valor a la empresa

o cliente y se pueden eliminar.

2.5. Medicion y seguimiento

Un sistema basado en la gestién por procesos requiere mantener un seguimiento y
medicion de los procesos de manera frecuente, para de esta manera verificar el
cumplimiento de los resultados y establecimiento de estrategias en caso de
presentar desviaciones, fallas internas, externas, insatisfaccion del cliente, tiempos

de respuesta, problemas de calidad, cuellos de botella (Mallar, 2010).

Dentro del proceso de medicidn y seguimiento la definicion de indicadores
identificados en términos cuantitativos permite conocer la capacidad y eficacia de

un proceso. Para un correcto levantamiento de indicadores se debe tener
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identificados los recursos demandados, costos del proceso, horas-hombre
requeridas, tiempos de proceso, entre otros. Un proceso es mas eficiente mientras

obtenga los mismos resultados utilizando menos recursos (Beltran et al., 2009).

2.6. Direccionamiento estratégico

Para la organizacion es importante conocer su posicion estratégica para anticiparse
a las oportunidades y desafios que genera valor en el cliente. Ademas analizar los
factores externos e internos; identificar el propdsito y objetivos que incluye mision,
vision, y objetivos estratégicos; analisis del entorno para identificar oportunidades y
amenazas; andlisis interno para conocer las fortalezas y debilidades y finalmente
fidelizar los activos intangibles tales como las relaciones con empleados, clientes,

proveedores y aliados (Aguilera Castro, 2010) .

El direccionamiento estratégico en la organizaciéon desarrolla una posicion
competitiva Unica, mediante la construccion de ventajas competitivas o
diferenciadoras que contribuyen a definir y organizar metddicamente las tareas que
se deben ejecutar para que la organizacién cumpla con la vision (Matiz & Quintero,
2007).

2.7. Normativa ARCSA 067-2015-GGG

El estado ecuatoriano a través de la autoridad sanitaria representada por la Agencia
Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), establece en el
titulo 1l las condiciones higiénicas y sanitarias para el funcionamiento de
establecimientos de alimentacion colectiva, que corresponden a lugares donde se
realice la preparacion, almacenamiento, servicio dentro del establecimiento o para
la entrega a domicilio. La normativa ademas define las condiciones sanitarias e
higiénicas de manipulacion para el personal, las practicas de limpieza y control de
plagas dentro de los establecimientos (ARCSA, 2015b).
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La ARCSA es la entidad adscrita al Ministerio de Salud Publica (MSP) que se
encarga de controlar y vigilar las condiciones higiénicas y sanitarias de los
restaurantes, con el objetivo de confirmar el adecuado manejo de los alimentos y

aseqgurar asi su consumo.

Durante las actividades de control de la autoridad las directrices que evallan son:
la manipulacién en la recepcion, almacenamiento y preparacion de alimentos; la
higiene del personal, mantenimiento de las instalaciones y equipos. Si bien la falta
de gestion de la entidad no ha sido exigente con el cumplimiento de la normativa
previo a la apertura de establecimientos, en la actualidad se hacen operativos a
nivel nacional en los que se detecta el incumplimiento y clausura de
establecimientos por las condiciones higiénicas y sanitarias inapropiadas (ARCSA,
2015a).
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3. Metodologia

La gestion por procesos es una herramienta que busca orientar todos los procesos
internos de la empresa al cumplimiento de objetivos con un enfoque estratégico y a
la satisfaccion del cliente, ésta a su vez se apoya en otras herramientas que
permiten la identificaciébn de problemas, representaciéon de procesos, analisis de
mejora, la gestion y estandarizacion. A continuacion, se describen las herramientas

y metodologias que se utilizaran en el desarrollo de este trabajo.

Caracterizacion de procesos: permite identificar en el proceso los siguientes
elementos: objetivo, responsable, alcance, entradas, productos, recursos y
duracion. Para la evaluacion, el redisefio y propuesta de procesos para José el
Capitan Cangrejo como punto de partida se requiere caracterizar a los procesos de

la situacion actual.

Mapa de procesos: herramienta de la gestion por procesos que permite visualizar
coémo esta estructurada a nivel de procesos la empresa. Con el resultado de la
caracterizacion de la situacion actual se desarrollara la propuesta de un mapa de

procesos que identifique procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

Procesos y procedimientos: a partir del mapa de procesos se procede a
documentar en un manual de procedimientos todos los procesos propuestos, en el
documento a presentar se identificara el objetivo, alcance, definiciones,

responsable, controles, SIPOC, diagrama de procesos y documentos o0 registros.

Diagrama funcional: para la representacion grafica de los procesos se utilizara el
diagrama por funciones, ya que en su estructura permite que el personal identifique

el flujo de actividades que estan a su cargo y quiénes son sus clientes internos.
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Andlisis de valor: para el analisis de los procesos operativos actuales y los
propuestos se emplea el calculo del indice de valor agregado (IVA), que es una
metodologia que permite evaluar la eficiencia de los procesos desde el punto de
vista del valor. En el andlisis se eliminan las actividades que no agregan valor al
proceso actual, de tal manera que en la propuesta se mantenga Unicamente las

actividades que agreguen valor para la empresay el cliente.

La matriz utilizada para el calculo del IVA se presenta en la tabla 7, donde para cada
actividad del proceso se debe identificar si se genera valor agregado al cliente, a la
empresa 0 no generan valor agregado, este Ultimo puede estar representado por
preparaciones, demoras, movimientos, almacenamientos o controles innecesarios.
En nuestro analisis buscamos que los procesos agreguen valor al cliente o a la

empresa.

Tabla 7
Matriz del calculo del indice de valor agregado

PROCESO ELABORADO
SUBPROCESO FECHA
INICIO REVISADO
FIN VERSION
VA NVA
N° ACTIVIDAD VAC VAE | rreearacion | movmento | oewora | awmiacen controL | t(minuos)

Alw|n|=

TOTAL 0 0 0 0 0 0 0 0

indice de valor agregado por actividades IVA (actividades)

indice de valor agregado por tiempo IVA (tiempo)

Para evaluar cada una de las actividades del proceso y qué tipo de valor agrega
utilizamos la metodologia descrita en la figura 9, donde cada actividad del proceso
debe ser evaluada contestando los rombos de decision e ir siguiendo la secuencia
para llegar a definir si la actividad no agrega valor, agrega valor para la empresa o
al cliente.
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ACTIVIDAD Valor agragado
para la empresa
(VAE)
[
SIJ.
N ELIMINAR
Valor N Sin valor
.~ ¢ Contribuye al ™. - :Es . .~ ¢Mepesania para -, —H
agregado al [«—5I— ¢ ‘;'I'::':;‘f 'J,J*‘—SI_‘\“ re;-,;,;a?ﬂ,/’_NO_"‘u\c lanjrrp[r:';:r‘[ //,,_NO agragado
cliente (VAC) (NVA)

Figura 9. Proceso para evaluaciéon de actividades segun el valor agregado

Tomado de (Harrington, 1988)

Una vez definido el valor que genera las actividades se realiza el calculo del indice
de valor agregado, aqui de decide si el célculo se define en funcién de las
actividades o el tiempo, la decision depende de lo que genera valor a la empresa;
se selecciona tiempo cuando necesito mejorar el tiempo de las operaciones o
actividades cuando evidencio que los recursos en general estan mal empleados.
Para el célculo se emplea la ecuacién de calculo del indice de valor agregado por

tiempo y actividades que a continuacién se presenta (Posso, 2011).

StVAC + Y tVAE
YtVAC + 2 tVAE + Y.t NVA

%IVA (tiempo) =

Yact VAC + Y actVAE
total de actividades

%IVA (actividades) =

Siendo:
VAC: valor agregado al cliente
VAE: valor agregado para la empresa

NVA: no agrega valor
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4. Situacion actual

Dentro de la propuesta del trabajo de titulacion esta el analizar la situacion actual
de José el Capitan Cangrejo mediante, la revision de la documentacion disponible,
entrevistas a empleados, validacion in situ de procesos o caracterizacion de
procesos. En nuestra verificacion se evidencié que estan levantados los procesos
correspondientes a la parte operativa, estos se fueron desarrollando de acuerdo con
las necesidades presentadas durante la apertura de los nuevos locales. Sin
embargo, los responsables no realizaron de manera formal la socializacion con el
personal, tampoco se trabajo en la estandarizacion, verificacion, control y mejora de

estos.

La documentacion disponible corresponde a los procesos operativos desarrollados
dentro de los locales, que tiene que ver con la recepcion y almacenamiento de
insumos, la preparacioén de alimentos y la atencion al cliente. Con la informacion
disponible y verificada se determina que existe una alta variabilidad y desviacion en
los procesos que requieren de una propuesta de mejora.

Para la gerencia es importante que se estandarice los procesos, de tal forma que
se eliminen desviaciones detectadas por el cliente durante su visita a los diferentes
locales, ademas que la empresa encamine sus esfuerzos a gestionar sus procesos,
crecer en el mercado y posicionar su marca. En la siguiente seccidén se presenta

una breve descripcion de los procesos operativos actuales de la empresa.

4.1. Inventario de procesos

Con la informacion proporcionada se adaptaron los procesos actuales dentro de la
cadena de valor, donde de acuerdo con las actividades e interacciones se ubicaron
en el nivel macro de procesos operativos, en esta secciOn se representa la

transformacion de insumos en productos terminado y la generacion de valor
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agregado. A continuacion, en la tabla 8 se representan los procesos, subprocesos

y actividades de la situacion actual.

Tabla 8
Inventario inicial de procesos actuales
MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES
GESTION DE Proceso de compras y Compras y distribucion de
COMPRAS abastecimiento requerimientos de local
Control de recepcion, lavado y
Proceso de recepcién y almacenamiento de: cangrejo,
almacenamiento concha, hortalizas, no
perecibles, quimicos.
Proceso de limpieza vy
GESTION DE degnfeccnon de: cocina, salon,
COCINA bafios _
OPERATVO . Condiciones de higiene personal
Proceso de preparacion
; de empleados
de alimentos —
Proceso de preparacién de
cangrejo, cochas, encurtido,
maduro, arroz, limonada, aji,
bebidas
) Apertura, facturacion y cierre de
GESTION DE Proceso atencion al caja
VENTAS cliente . .
Protocolo de atencién al cliente

Para tener una perspectiva de como esta estructurado estos procesos a

continuacion se presenta el mapa de proceso actualmente manejado (figura 10).

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

S E——

| emnocems &

almacenamiento

Proceso de compras y
abastecimiento

J

Proceso de recepcion y J ‘

Proceso de reparacion de

alimentos ’

PROCESOS DE APOYO

CLIENTES (NECESIDADES Y EXPETATIVAS)

Figura 10. Mapa de procesos actual

CLIENTES SATISFECHOS




38

4.2. Andlisis de la situacion actual

Para este andlisis se utilizaron los diagramas de flujo actuales junto a una
verificacion con el responsable de la operacién, a continuacion, se presentan los

resultados de este primer acercamiento.

4.2.1. Proceso de atencion al cliente

Para la gerencia es importante manejar como marca un mismo discurso y protocolo
de atencién, el cual sea percibido como un factor diferencial e innovador por los
clientes, en su interés de brindar una atencion diferenciada la empresa definio el

proceso para la atencion al cliente (figura 11).

Este proceso esta a cargo de los administradores y meseros de los locales y definen
las actividades a ejecutar durante la estancia del cliente en las instalaciones, los
clientes que han sido recibidos bajo este sistema se han identificado y fidelizado
con la marca, sin embargo, el proceso no es lo suficientemente claro de entender y
en la operacién se detect6 que hay personal que no lo ejecuta. La principal causa
es la manera informal en la que se realiza la contratacion, ya que no todos reciben

instrucciones formales de sus funciones.

En el diagrama se puede apreciar que no se identifica el protocolo que establece el
dialecto que debe manejar el mesero con el cliente, ademas no se define
documentos o controles que son necesarios para que todas las areas involucradas

realicen su funcion.
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Department

Figura 11. Diagrama de proceso actual de atencion al cliente.

4.2.2. Proceso de compras y abastecimiento

En este proceso el administrador del establecimiento es el responsable de que los

locales dispongan de los insumos necesarios para las operaciones diarias, cada

establecimiento deberia disponer de un stock de productos segun las necesidades

y la rotacion. La existencia y disponibilidad de los insumos depende de la oportuna

gestion de los involucrados.

Los productos alimenticios son los que mayor rotacion tienen por lo cual su pedido

es mas frecuente por su uso a diario y por el alto grado de deterioro en el caso de

las hortalizas, seguidos tenemos a los no perecibles y los de limpieza cuyas

caracteristicas permiten almacenar por mas tiempo. Los responsables y frecuencias

de compras se definen a continuacion en la tabla 9.

Tabla 9

Frecuencia y responsables de la compra de insumos

Tipo de alimento

Frecuencia de pedido
por rotacién

Responsable de compra

Verduras y hortalizas

Dos veces por semana

Responsable de compras y abastecimiento

Mariscos

Tres veces por semana

Gerente general

No perecibles

Quincenal

Responsable de compras y abastecimiento
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Conservas Quincenal Responsable de compras y abastecimiento
Derivados Lacteos Semanal Responsable de compras y abastecimiento
Limpieza Quincenal Responsable de compras y abastecimiento
Bebidas Semanal Administrador

El responsable de compras y abastecimiento es quien gestiona las compras y
realiza las entregas a locales dos veces por semana, a partir de que los
administradores envian la lista de pedido el domingo y jueves para su entrega a

primeras horas del martes y viernes, respectivamente.

En la figura 12 podemos observar el proceso de compras y abastecimiento actual,
donde el pedido de verduras y hortalizas es el Unico que se envia al proveedor para
gue realice su despacho. El resto de los insumos dependen de la gestion del
responsable de compras, quien revisa si existe disponibilidad en bodega o gestiona

la compra con el proveedor o en un supermercado.
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Figura 12. Diagrama de proceso actual de compras y abastecimiento
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Con el proceso de trabajo actual se evidencia que hay demoras en las areas de
operacion a causa de pedidos incompletos, esta es una de las situaciones mas

frecuentes y entre otras posibles causas estan:

e Los administradores no manejan un inventario diario de insumos existentes,
esto obliga a que destinen mas de su tiempo en revisar cada producto al
momento de realizar el pedido.

e Los responsables no manejan un documento formal para realizar y verificar
los pedidos, esto hace que tanto el responsable de compras y el ejecutor del
pedido no puedan verificar y mantener una trazabilidad.

e Elresponsable de compras no tiene un control de los productos almacenados
en bodega, con lo que se da un mal uso de los espacios disponibles, ademas
la falta del control por medio de inventarios obliga a que se realicen compras
innecesarias.

¢ No se realiza gestion con los proveedores, el 70% de los productos utilizados
en las operaciones son adquiridos a intermediarios o minoristas segun las

necesidades.

Estos inconvenientes representan para la empresa costos mas altos, ya que se
debe reprogramar la nueva entrega fuera del horario establecido y comprar sin
importar el precio, mientras que para los responsables que requieren del insumo
representa retrasos en la operacion, recetas mal ejecutadas o preparaciones

incompletas.

4.2.3. Proceso de recepcion y almacenamiento

En el proceso de recepcion actual el administrador es quien recibe el pedido en los
establecimientos, durante esta actividad no realiza ninguna inspeccion y el
almacenamiento en cocina lo hace de acuerdo con el espacio disponible (figura 13).

El trabajar con insumos alimenticios requiere que se implementen controles estrictos
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durante la recepcion, ademas identificar las areas de almacenaje segun el tipo y
caracteristicas del producto, aplicando las buenas practicas de almacenamiento y

el sistema FIFO.

En el caso de las verduras y hortalizas sus caracteristicas de frescura se mantienen
hasta por 5 dias en condiciones 6ptimas de almacenamiento, sin embargo, el
personal no aplica los principios del almacenamiento, esto ocasiona que el producto
se descomponga y se tenga que desechar, también causa que se pida mas de lo

gue se necesita y termina dafidndose.

Para los insumos no perecibles no existe un control de cumplimiento de
especificaciones, en este grupo de alimentos es importante que se verifiqguen la
apariencia del envase, etiquetado, vida util, condiciones de almacenamiento, entre
otros parametros; dentro de las operaciones esta falta de control provoca que
existan productos que no estan totalmente consumidos, caducados y no cumplen

con las condiciones de almacenamiento requerido.

RESPONSABLE DE COCINA

CANGREJO CONCHA VERDURAS Y HORTALIZAS

‘ werificar calidad orgnoléptica

Tomar cantidad
diaria

Revisar empaqgue vy etiqueta

ﬁ °
ii
Identificar condicién de
almacenamiento

I
|

‘ Almacenar con el sitema FIFO

==

Desechar

i Mantener tapado
macenar hasta eluso

Figura 13. Diagrama de proceso actual de recepcién y almacenamiento
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4.2.4. Proceso de preparacion de productos

Dentro de la empresa la preparacion de alimentos se ha identificado como el
proceso critico de mayor importancia, de su correcta ejecucion depende la
satisfaccion del cliente y éxito o fracaso del negocio. La gerencia ha detectado a
través de la informacion transmitida por el cliente que no en todos los locales el
producto tiene el mismo sabor, lo que provoca que el cliente deje de ir 0 no

recomiende el establecimiento.

Algunas de las causas internas que se detectan durante la verificacion de los
diagramas de procesos es la falta de controles, que se refleja en la manera empirica
en la que se ejecuta la preparacion de las recetas que hace que el sabor y calidad
sean diferente. Ademas, dentro de los procesos de preparacion descritos en los
diagramas no se considera aspectos importantes detallados en la normativa técnica
de la ARCSA, como la manipulacién de alimentos, limpieza y desinfeccion de
instalaciones que durante la elaboracién garanticen la inocuidad del producto y la
higiene del personal (figura 14).

Otro de los problemas que se evidencia es la cantidad de desperdicios de producto
terminado, el volumen de recetas que se prepara se define deliberadamente sin una

planificacion o historial.
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Figura 14. Diagrama de proceso actual de preparacion de productos
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5. Propuesta

5.1. Plan estratégico

El éxito de las organizaciones se basa en disponer de una estrategia que represente
la ambicion de la empresa por crecer en el mercado, para lo cual a continuacion se
propone la mision, visién, valores y organigrama para la organizacion José el

Capitan Cangrejo.
5.1.1. Mision

“Mantenernos como la primera cadena en Quito reconocida como cangrejal, donde
nos caracterizamos por brindar al cliente un producto fresco, con un sabor y calidad
anicos, en un ambiente confortable que brinda una atencion diferenciada creando

en el cliente una experiencia y satisfaccion”.
5.1.2. Vision

“Ser una cadena con presencia a nivel nacional, que despierte en la cultura
gastronémica de los comensales el deseo por comer cangrejos en el dia o a la hora
de su eleccién, en un lugar donde nos preocupamos por la calidad, servicio y control
de procesos; ademas, ser una organizacion que brinda oportunidades para el

desarrollo del talento humano”.

5.1.3. Valores

e Honestidad
e Respeto

e Proactividad
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e Trabajo en equipo
e Cultura de servicio

e Responsabilidad social

5.1.4. Organigrama

En la figura 15 se propone un organigrama acorde a las necesidades de la empresa,
el mismo que busca fomentar el trabajo interfuncional dentro de una estructura,
donde la empresa es un proceso con un objetivo comun, eliminando las operaciones

departamentales.

GERENTE GENERAL

*{ CONTADOR ‘

| [ [ I

COMPRAS Y
ABASTECIMIENTO

‘ CONTROL DE PRDCESD}*

‘ MANTENIMIENTD ‘ ADMINISTRADOR

TALENTO HUMANO ‘ ‘ ‘ OPERACIONES ‘ ‘ MANEJO DE MARCA

e

Figura 15. Propuesta de Organigrama para J.C.C.

Como se puede observar a diferencia del organigrama presentado en el capitulo 1,
en la propuesta se incluyen nuevos niveles con responsables para areas que
requieren ser gestionadas de manera estratégica, esta propuesta se plante6 en

base a necesidades internas de la empresa detectadas en el analisis FODA y a la
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situacion de la empresa respecto a la industria segun lo analizado en PORTER y
PEST.

El incluir nuevos responsables representa una inversién para la empresa, sin
embargo, la propuesta se realizd con el fin de gestionar todas las operaciones y
reducir los problemas operativos que pueden poner en peligro el control de la marca.
Para la empresa es necesario encaminar una gestion enfocada de forma estratégica
gue permita que a través de las areas de: manejo de talento humano, manejo de
marca, control de procesos y mantenimiento, mejorar la eficiencia global de la

empresa.

Al ser importante para la empresa implementar &reas con responsables la viabilidad
de la contratacion se evaluara a través de indicadores financieros en la seccion 5.5

de este capitulo.

5.2. Diseiio del sistema de gestion por procesos

Como resultado del analisis de la situacién actual, se presenta la propuesta del
sistema basado en la gestibn por procesos para la empresa José el Capitan

Cangrejo, la cual se ha estructurado de la siguiente manera:

e La identificacion de la secuencia de los procesos se realiza con la
construccion del mapa de procesos, en el que se incluyen los procesos que
agregan valor a la gestion de la empresa.

e La descripcién de los procesos se representa de manera gréfica en un
diagrama funcional y se documentan a detalle en el manual de
procedimientos.

e Para el seguimiento y medicidén se establecen indicadores de gestion.



5.2. Mapa de procesos

La satisfaccion del cliente en los servicios de alimentacion se logra cuando los
procesos estan estandarizados y sincronizados, solo asi se puede identificar
correctamente las necesidades del cliente y poder gestionar la entrega de un

servicio con las caracteristicas requeridas para su satisfaccion, a continuacion, se

desarroll6 el mapa de procesos de José el Capitan Cangrejo (figura 16).

CLIENTES (NECESIDADES Y EXPETATIVAS)

'

PROCESOS ESTRATEGICOS
| CESTONESTAIEGCA | GESTOSECONTROL | oEsnowcowERom |
Planeacion esiratégica Controly seguimiento de la Marketing y publicidad

gestion de procesos
Gestidn contable

PROCESOS OPERATIVOS

Gestion de proveedores ]

[ Recepcidn y almacenamiento ] [ Preparacién de alimentos ] <:

Manejo de inventarios

{ Gestidn de comprasy J [ Atencion al cliente ]

abastecimiento

PROCESOS DE APOYO

l GESTION DE TALENTO GESTION
HUMANO 4 MANTENIMIENTO

Seleccidon y contratacion

Mantenimiento a

o establecimientos
Capacitacion

CLIENTES SATISFECHOS

Figura 16. Propuesta de mapa de procesos J.C.C.

En el mapa de procesos se ejecuta la mejora de los procesos operativos y se
desarrollan los procesos estratégicos y de apoyo que en la actualidad no existen,
estos Udltimos han sido manejados de manera informal por la gerencia sin un
procedimiento o control. Para la propuesta de los procesos establecidos en el mapa

se consideraron las necesidades y el tamafio de la empresa, el objetivo es enfocar
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la operacion de la empresa a la satisfaccion del cliente, a través de procesos

sucesivos que agreguen valor a la empresa.

5.3. Procesos propuestos

En base al mapa de procesos propuesto se disefié el manual de procedimientos de

José el Capitan Cangrejo. En la tabla 10 se describe el inventario de procesos

propuestos para el macroproceso estratégico, operativo y de apoyo, de manera que

se permita durante toda la cadena de valor gestionar las necesidades y la

satisfaccion del cliente, cada proceso esta descrito en el anexo 1.

Tabla 10

Inventario de procesos propuestos para J.C.C.

ESTRATEGICO

ESTRATEGICA

MACROPROCESO | PROCESO SUB PROCESO ACTIVIDADES
L . Plan estratégico de la empresa.
GESTION Planeacion estratégica Desarrollo de objetivos, mision, vision y valores.

Gestion contable

Cumplimiento tributario y patronal.
Roles de pago y pago de némina
Pago a proveedores.

Controlar y monitorear el cumplimiento de procesos y
procedimientos.

MANTENIMIENTO

establecimientos

GESTION DE Control y seguimiento de la Auditar los procesos
CONTROL gestion de procesos Uso de acciones correctivas y preventivas cuando los
procesos presenten desviaciones.
GESTION i . Ejecutar estrategias de marketing y publicidad.
MARKETING Gestion Marketing Plan de marketing.
Calificacion de proveedores de insumos.
Gestion de proveedores Fichas técnicas de insumo.
Evaluacion interna y externa del proveedor.
GESTION DE Recepcion y almacenamiento.
COMPRAS Manejo de inventarios Ingreso y despacho de insumos.
Toma de inventario.
Gestion de compras y | Manejo de pedidos.
abastecimiento Controles en entregas.
OPERACIONES Recepcion y Cond!c!ones de rel'cepcmn dg insumos.
almacenamiento Condlgl_one_s de al macenamiento
Especificaciones de insumos.
GESTION Elaboracién de cangrejo, concha y varios
- . Manipulacion de alimentos
OPERATIVA Preparacion de alimentos Higiene del personal
Limpieza y desinfeccion de &reas de trabajo
i . Manejo del cliente durante su estancia
Atencion al cliente .
Protocolo de atencion
Seleccion y contratacion
. Seleccion y contratacion Perfiles de cargo
GESTION DE :
TALENTO ?chasl de 'empleados
DE APOYO HUMANO . apacitaciones
Capacitacion Evaluaciones
Compensaciones y sanciones
GESTION DE Mantenimiento a | Mantenimiento de instalaciones y equipos.

Fichas técnica de equipos e instalacién
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En el andlisis que a continuacion se presenta se utilizaron los diagramas funcionales
desarrollados y la informacién proporcionada por la empresa, ademas se tomo en

cuenta las siguientes consideraciones:

e Para el andlisis del macroproceso operativo se utilizd la informacién de los
procesos descritos en la situacion actual y los procesos propuestos en el
manual de procedimientos, para evaluar las mejoras propuestas se utilizo el

indice de valor agregado.

e Para el caso del macroproceso estratégico y de apoyo todos los procesos
son propuestos y se desarrollaron considerando el manejo empirico con el
gue se trabaja en la actualidad. En el andlisis se describe la importancia de
disponer procesos estandarizados y los beneficios que se espera que

aporten al sistema de gestion de la empresa.

5.3.1. Gestion estratégica

El crecimiento de José el Capitan Cangrejo en el mercado y su interés por hacer de
Su marca un referente, incentiva a la gerencia a orientar sus esfuerzos por trabajar
bajo un direccionamiento estratégico, es decir dejar de lado el manejo empirico y
orientar los recursos hacia el cumplimiento de objetivos. En las organizaciones es
importante la gestion estratégica ya que proporciona la informacion requerida para

la toma de decisiones y se traduzcan en la generacion de competitividad.

Dentro de la gestidn actual la asignacion de los recursos no ha sido encaminada de
manera estratégica al logro de resultados, que incluyan el incremento en las
utilidades, la captacion de nuevos clientes y los medios que permitiran la

sostenibilidad de la empresa.

De acuerdo con nuestro analisis a continuacion describimos los subprocesos

definidos en la gestidn estratégica.
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5.3.1.1. Planeacion estratégica

De acuerdo con la descripcion anterior se elaboré un procedimiento para la gestion
de la planeacion estratégica (figura 17), que busca que la gerencia deje de manejar
la empresa de manera empirica y marque el camino hacia donde espera llegar y las

acciones gue debe tomar.

En el capitulo 1 como parte del estudio se desarrollé el analisis de la situacion
interna de la empresa a través del desarrollo del FODA y un analisis de PORTER y
PEST para definir la situacion externa de la empresa referente al mercado y los
competidores. Con la informacion proporcionada en este analisis la empresa

dispone de la informacion requerida para desarrollar su plan estratégico.

Matriz de Plan Estratégico

fﬂ%ﬂs\ (PE.

] Diagnosticar la

situacidn Evaluar los Desarrollar el Seguimento del

] [HED) estratégica resultados PE. PE. A
] actual

EQUIPO GERENCIAL

GERENCIA
GENERAL

Socializar con
los
responsables

RESPONSABL
E DE AREA

RESPONSABLE
DE PROCESO

Figura 17. Propuesta de diagrama de proceso de planeacion estratégica

Los negocios que ofertan servicios de alimentacion giran en torno a un mercado

altamente competitivo, esta es una de las razones mas importantes por las que José
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el Capitan Cangrejo debe iniciar dirigiendo a la empresa a trabajar bajo una
planificacion estratégica, para poder asi garantizar su permanencia estable en el
mercado, la toma de decisiones y el cumplimiento de objetivos; de esta manera la
empresa dejard de pensar que las ganancias obtenidas no compensan los

esfuerzos realizados.

La propuesta presentada en este trabajo incluye informacion valiosa para la
empresa José el Capitan Cangrejo, la misma que es necesaria para el desarrollo
del plan estratégico, entre los elementos que destacan estan el establecimiento de

los antecedentes, FODA, PEST, PORTER, mision, vision, valores e indicadores.

5.3.1.2. Gestién Contable

En la gestion estratégica el control sobre los recursos es fundamental para el éxito
de la empresa, un correcto manejo contable garantiza la continuidad y estabilidad
del negocio. La gestion contable es quién permite la toma de decisiones durante el
desarrollo de la planeacion estratégica.

En la actualidad para la gestion de contabilidad existe un responsable, que dentro
de las funciones asignadas esta cumplir con las obligaciones tributarias, pago a
proveedores y pago de némina. Sin embargo, la gerencia no controla y exige la
retroalimentacion sobre la informaciéon de ingresos, egresos y estados financieros;

por lo cual no se dispone de la informacion.

El procedimiento propuesto se establece como una herramienta de control para la
gerencia, de manera que la informacion financiera esté actualizada y disponible en
todo momento, es decir que la toma de decisiones se realice en base al nivel de
rentabilidad del negocio, ingresos y egresos y al cumplimiento de obligaciones

vigentes.
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En el proceso de gestion contable (figura 18) el Contador es el responsable de
gestionar los pagos a partir de la recoleccion de los documentos de transaccion
generados durante las operaciones de la empresa. Toda la informacion antes
mencionada es la que se debe transmitir a la gerencia a través del estado de
resultados y balance general, de manera que cada mes la gerencia pueda evaluar

y tomar decisiones sobre la situaciébn econémica.

.......................................................................................................................................

RESPONSABES DEMAS AREAS CONTAEBILIDAD GERENCIA GENERAL
INICIO
Revisar y clasificar

documentos

Fadiuras, Recolectar

retenciones,
R documentros de J'
transaccion -
Registrar en el
J, sistema contable
Enviar documentos J'

Generar formularios
SR, cuentas de pianiiias de
proveedore y
estados de cuenta

Consolidar y validar

informacion Revisar y aprobar

Enviar informacion a 0
gerencia

l

Nomina

sl
¥
Autorizar pagos
Formularios SR, |
[ESS, nomina, .
proveedores Gestionar pagos

Registro de .
cuentas pagadas Regis‘t_rar
transacciones

infomacion al
sistema
Balance
Estado de financieros
re dos

Firmar y archivar

Figura 18. Propuesta de diagrama de proceso de la gestion contable
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La importancia de estandarizar la gestion contable es poder brindar el soporte
oportuno a las areas que apoyan sus procesos en el area contable, ademas
proporcionar a la gerencia una herramienta para el control del destino de los
recursos, de manera que pueda tomar decisiones al momento de realizar

proyecciones, planificar inversiones y desarrollar estrategias.

5.3.2. Gestion de control y seguimiento de la gestidon de procesos.

El éxito de los sistemas de gestion depende del seguimiento y control permanente
de los resultados. Dentro de las organizaciones tener un sistema de control y
evaluacion es importante para la estandarizacién de los procesos y la generacion
de oportunidades de mejora, como propuesta para la vigilancia se establece el
procedimiento de control y seguimiento de la gestién de procesos.

El procedimiento se propone en base al analisis de la situacion actual, donde la falta
de seguimiento y evaluacion de procesos provoca deficiencia en los procesos, que
repercuten en la satisfaccion del cliente. Para el gerente es importante que se

mantengan la sincronizacion y estandar de los procesos en todos los locales.

En el proceso propuesto se establece que exista un responsable de procesos para
el seguimiento y control de procesos, donde con la aplicaciéon de auditorias internas
al sistema se puedan detectar no conformidades que podrian estar afectando a la
eficiencia de las operaciones. Como herramienta para la gestion de las no
conformidades se propone emplear los planes de acciones correctivos y preventivos
en los que se establecen las acciones, responsables y plazos para el cierre de no

conformidades (figura 19).
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Figura 19. Propuesta de diagrama de proceso del control y seguimiento de la gestion
por procesos
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La propuesta para el control y seguimiento busca fortalecer a la gestién estratégica
y al sistema de gestidon por procesos, mediante el establecimiento de actividades de
control que aseguren el funcionamiento sincronizado de todos los procesos de la
cadena de valor, ademas proporcionen informacién que ayude en la toma de
decisiones y en al desarrollo de planes de mejora continua.

Dentro de la propuesta para el desarrollo de planes de accidn o mejoras de los
procesos se sugiere la aplicacion del ciclo PHVA (planificar hacer, verificar y
actuar), que es una herramienta de mejora continua que ademas evalla la eficacia

y eficiencia de los procesos. La metodologia propuesta se presenta en la tabla 11.

Tabla 11
Aplicacion del ciclo PHVA para la mejora de proceso
CICLO ACTIVIDADES DESCRIPCION

Definir el problema con claridad, basados en hechos que
describen la situacion actual.

Usar los 5 “porqués”, lluvia de ideas, histogramas de
frecuencia, Pareto.

Identificar caracteristicas del problema, tiempo, lugar,
PLANIFICAR | OBSERVAR EL PROBLEMA producto, operario. Usar lluvia de ideas, diagramas de flujo,
cartas de control, histograma.

Analizar cuantitativamente los datos e identificar la causa
que origina el problema. Usar diagramas causa efecto,
graficos de Pareto o diagramas de recorrido, cartas de
control.

Establecer acciones de acuerdo con lo observando,

IDENTIFICAR EL PROBLEMA

ANALIZAR EL PROBLEMA

DETERMINAR LA ACCION

HACER CORRECTIVA estat_)le_cer la ejecucion, los responsables y el control de
seguimiento.
VERIFICAR VERIFICAR Comprobar la efectividad de las acciones tomadas
. Redisefiar el proceso de forma que se realice de manera
ACTUAR ESTANDARIZACION Y correcta y para evitar nuevas fallas mantener un control

MEJORA CONTINUA

frecuente, volver al inicio del ciclo.

Adaptado de (Agudelo Tobén, 2012)

La aplicacion de la herramienta en la empresa permitird evaluar los procesos y
buscar oportunidades de mejora de manera efectiva, ademas en un futuro cuando
el sistema sea implementado y operativo se puede optar por aplicar a

certificaciones.

5.3.3. Gestion de Marketing
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En el andlisis de la situacion externa presentada en el capitulo 1 se identificé que
las actividades de turismo y de servicios de alimentacién son las que mayor

rentabilidad y oportunidades de crecimiento tienen en la industria ecuatoriana.

Parte del crecimiento de José el Capitan Cangrejo en el mercado corresponde a la
publicidad que se ha venido realizando de manera empirica, aprovechando su
acceso a medios de comunicacion y el uso de sitios web. Sin embargo, dentro de la
gestion estratégica es importante abordar un tema de gestiéon de marketing, con la
finalidad de buscar oportunidades a través de acciones sofisticadas y concretas

sobre las necesidades del mercado.

La empresa al estar en un mercado competitivo debe buscar los medios que le
permitan cuidar sus clientes y mantener una brecha importante con sus
competidores. La gestion de marketing busca dar soporte a la gestion estratégica y
operativa de la empresa, de manera que no se trabaje Unicamente por brindar un

producto y servicio diferente, sino por posicionar una marca.

El proceso se establece con la finalidad de dar soporte a las estrategias de la
empresay que se gestionen de manera formal a través de un responsable de marca,
el cual emplee su conocimiento para elaborar un plan de marketing que busque
oportunidades para la marca a través de las necesidades del mercado y el cliente
(figura 20).

Con el proceso se espera que exista un area destinada hacer de la empresa y la
marca un referente en la industria de los servicios de alimentacién, aprovechando
gue sigue siendo el Unico cangrejal en una ciudad de la region sierra que ha podido
continuar exitosamente su expansion. Para esto es significativo darle la importancia

dentro del sistema de gestion, ya que en conjunto con los demas responsables se
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puede desarrollar una estrategia sélida que garantice su sostenibilidad y propésitos
de ser una marca reconocida en el Ecuador.

GERENTE GENERAL

RESPONSABLE DE MARKETING

Analizar de
situacion actual de
la gestion de

markeiing

Revisar propuesta

’7 de plan

Socializar la plan
de trabajo
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actividades

Control de
actividades

Reportar de

resultados

Evaluar
resultados

informe de
resulta

Sl
|

mple con |@
esultados?

Proponer nuevas
de mejora

FIN

NO—] Levantar un

plan de accion

s Plan de
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marketing. 9

Evaluar los Retorno de
resultados clientes

Figura 20. Propuesta de diagrama de proceso de gestion de marketing
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5.3.4. Gestion de compras

En las empresas el proceso de gestion de compras y abastecimiento debe
garantizar el nivel de cumplimiento en las entregas, la calidad de los insumos y
tiempos de entrega. Cuando nos referimos a alimentos es importante ademas
considerar la normativa vigente, que establece requisitos especificos de productos
alimenticios frescos o procesados, destinados a la alimentacion masiva de

personas.

La empresa a través de su sistema actual de gestiéon de compras abastece con
insumos a cinco establecimientos, y de su nivel de cumplimiento dependen el

desarrollo eficiente de los procesos operativos y el correcto manejo de los recursos.

Este es el primer proceso operativo al cual se planteé mejoras, en este caso el
actual proceso de compras no esta disefiado a partir de las necesidades reales de
la empresa, y considerando que el manejo de insumos alimenticios requiere
mantener un control riguroso, que se soporte en la gestion de proveedores y el

manejo de inventarios, se establecieron los siguientes procesos.

5.3.4.1. Gestion a proveedores

Dentro de la gestion de compras es importante garantizar la calidad de los insumos
utilizados en la preparacion de alimentos, para esto la mayoria de los insumos
existentes en el mercado requieren cumplir con requisitos y regulaciones descritos
en la normativa de la resolucion ARCSA 067-2015 y en las normas técnicas

ecuatorianas (INEN).

De acuerdo a la informacion actual de la empresa el 46% de insumos utilizados son
alimentos frescos y procesados, los cuales estan bajo vigilancia sanitaria y deben

cumplir requisitos establecidos en la normativa ecuatoriana. Para el redisefio del
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proceso fue necesario considerar un sistema de compras ajustado a los requisitos

legales, necesidades del cliente interno y a la optimizacién de recursos.

El procedimiento de manejo de proveedores busca direccionar al area de compras
al cumplimiento de requisitos legales, establecimiento de estandares en las
compras, evaluaciones internas a proveedores, acuerdos de negociacion y de ser
necesario la evaluacion externa si el alimento por las caracteristicas se categoriza
como de alto riesgo. Toda la informacion que se obtenga del proveedor sera
almacenada en la ficha del proveedor de manera que esté disponible en todo

momento.

En el proceso de gestion de proveedores (figura 21), se busca que la empresa
integre proveedores calificados que cumplan con requisitos legales y entreguen
productos bajo especificaciones. Ademas, que se creen acuerdos de negociacion
gue beneficien a ambas partes, ya que para la empresa es importante que haya
flexibilidad en las entregas, ajustes en el costo por volumen de compra,
cumplimiento de especificaciones y evaluacién de las entregas, de tal manera que

se logre ir trabajando en la integracidon del proveedor a la cadena de suministro.

Ficha
técni

Identificar el

i Establecer e
1 INICIO tipo de insumo — especificaciones —3 C;,';fdﬁrs —* s u:rli-nm'twlermns |
o senicio requeridas del insumo s 2
1 - Evaluar
p Elaacs ¥ cumplimiento
Ficha de externa entregas :
NO proveedar T :
Sl i
Analizar y .
d Cumple Evaluar el Seleccionar Frovesdor :
i preseleccionar S S s ey iy NO :
1 proveedores :

Recibir 5| Emiar oferta y
reguerimiento requisitos previos

RESPONSABLE DE COMPRAS

PROVEEDOR

Figura 21. Propuesta de diagrama de proceso de la gestion de proveedores
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Dentro de la evaluacion propuesta se establece que el proveedor debe cumplir con
requisitos legales, que corresponden a documentos exigidos por entes
gubernamentales para realizar actividades econOmicas y requisitos técnicos

establecidos por la empresa en base a la normativa para alimentos vigente.

La evaluacién de proveedores sera el elemento decisivo para tomar decisiones
sobre el estado del proveedor, la evaluacion inicial corresponde al cumplimiento de
requisitos legales y especificaciones que definen el ingreso de un proveedor, la
evaluacion de seguimiento a las entregas del proveedor es en base al cumplimiento
en cantidad y calidad; y finalmente para los proveedores de alimentos que por sus
caracteristicas propias representen un riesgo para el consumidor deberan ser
evaluados a través de una lista de chequeo de buenas practicas de manufactura en

sus instalaciones.

La frecuencia de las evaluaciones se debe ejecutar inicialmente de manera
semestral ya que el trabajar con alimentos representa un riesgo que debe estar
controlada, la propuesta busca trabajar en la integracion vertical y en acuerdos
estratégicos con los proveedores; de manera que se desarrolle una ventaja
competitiva y se garantice la calidad de los insumos empleados en la preparacion

de recetas.

5.3.4.2. Manejo de inventarios

En la situacion actual en las areas destinadas para el almacenamiento de insumos
no se identifica un proceso gestionado, los productos almacenados en bodega no
estan identificados en un inventario, su almacenamiento no esta acorde al tipo de

insumo y no se identifican los productos de mayor rotacion.

Para lograr el control acertado del inventario, como punto de partida se deben

garantizar las condiciones de orden y limpieza en bodega, para esto se establece la



aplicacion de la herramienta 5 “S” cuya metodologia se representa en la tabla 12 y

tiene la finalidad de proponer la gestion de inventarios.

Tabla 12
Metodologia 5 “S” para el area de bodega
AREA
OBJETIVO: EODIEEA
PASO DESCRIPCION
Paso 1: Seleccionar los insumos necesarios y eliminar los insumos innecesarios (caducados,
Clasificar rotos, obsoletos, etc.)
Cada cosa en su lugar y un lugar para cada cosa. El orden debe realizarse de acuerdo
. con las buenas practicas de almacenamiento, frecuencia de uso, tipo de insumo
Paso 2: : : L - !
(perecible, no perecible y productos de limpieza), condiciones de almacenamiento
Ordenar o : . NN 4 :
especificadas en la ficha técnica y a los principios del sistema FIFO (primeros en
entrar, primeros en salir)
Paso 3: Limpieza de areas de almacenamiento, el control de existencias y eliminacion de
Limpiar producto con desviaciones.
Paso 4: Elaboracion del procedimiento del manejo de inventarios.
Estandarizar Incluir en el programa de limpieza al &rea de bodega.
) Compromiso de los responsables por trabajar bajo los nuevos habitos y manejo de la
Pao 5: o - A -
Discipli bodega. Vigilar el cumplimento de procedimientos de bodega y del mantenimiento de
isciplina las 5°S”

Adaptado de (Pérez Fernandez, 2012)

Una vez aplicadas las 5 “S” a la bodega es viable planificar el control de inventario.
El procedimiento que se establece es el de manejo de inventarios y busca hacer
eficientes las entregas, cumpliendo con cantidad, calidad y tiempos con el manejo
adecuado de stocks.

En el diagrama de flujo propuesto (figura 22) el manejo de inventarios se plantea
como una herramienta que dé soporte a la gestion de compras y abastecimiento,
donde se establece: el manejo de stock de insumos, controles previos a los

despachos y la planificacion de la compra para mantener abastecida la bodega.

En el proceso se establece definir la cantidad de insumos que se necesita disponer
en stock hasta la nueva entrega, por la rotacién dentro de los locales en la tabla 13
se presenta la lista de insumos que requieren disponer. Con este analisis de los
productos que requieren disponer en bodega se determina la cantidad de stock

requerido segun la metodologia descrita en la tabla 14.
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Figura 22. Propuesta de diagrama de proceso de manejo de inventarios

Tabla 13
Lista de alimentos que requieren stock
Ti . Frecuencia de Requiere
ipo de alimento
compra Stock

Verduras y hortalizas Dos veces por semana NO
Mariscos Tres veces por semana NO
No perecibles Quincenal Sl
Conservas Quincenal Sl
Derivados Lacteos Semanal Sl
Limpieza Quincenal Sl
Bebidas Semanal NO
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Tabla 14
Método de calculo del stock de insumos
Paso Descripcion
Paso 1: Establecer la lista con los insumos que se requieren disponer en stock, adicional se
Definir la debe conocer el tiempo de consumo en local y el tiempo que el proveedor demora
composicion en entregar el pedido.
del stock
. CONSUMO PLAZO DE
DENOMINACION ITEMS PROMEDIO APROVISIONAMIENTO
(UNIDADES) (DIAS)
Alimentos Perecibles Cangrejo, pula de cangrejo, concha, etc.
No perecibles Azlcar, sal, comino, aceite, etc.
Bebidas y helados Gaseosas, cervezas, helados, etc.
Insumos de limpieza Desinfectante, lavavajilla, etc.
Conservas Salsas, pastas,
Articulos de oficina Hojas, esferos, grapas, calculadora, etc.
Derivados Lacteos Leche, queso, etc.
Verduras y hortalizas Tomate, cebolla, pimiento, etc.
Paso 2: La férmula para el calculo es:
Calculo del Tiempo de Dias desde que se genera el pedido al proveedor hasta su
stock entrega entrega
Demanda Consumo de unidades promedio en los locales durante el
promedio tiempo de entrega del proveedor.
e Stock Minimo =
RO tiempo de entrega * demanda
Ejemplo
Denominacién: No perecible
Item: Aceite
Tiempo de entrega 15 dias
Demanda promedio 3 unidades
(por local)

Stock Minimo = tiempo de entrega * demanda
Formula Stock Minimo =15*3
Stock Minimo = 45 unidades

En 15 dias en los cinco locales se utilizan aproximadamente 30 unidades, el
stock minimo calculado me sugiere una compra de 45 unidades, que me va
a permitir disponer de 15 unidades en caso de retraso en la entrega o se
demanden mas unidades en los locales.

Adaptado de (Portal, 2011)

El uso de esta metodologia se plantea considerando que las materias primas de

mayor volumen de compra corresponden a las legumbres, hortalizas y crustaceos,

los mismos que por sus caracteristicas no se pueden almacenar y por ende su

compra es la de mayor frecuencia.
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Otro de los aspectos que se tuvieron en cuenta es la capacidad de almacenamiento
en la bodega y los locales, la capacidad de almacenamiento de bodega se
determina considerando la capacidad en peso de las estanterias versus el volumen

en peso de insumos entregado a la semana en los locales (tabla 15)

Tabla 15

Estimacion de la capacidad de bodega

Numero de Capacidad de Total de capacidad
estanterias en almacenamiento en de almacenamiento
bodega estanteria (kg) (kg)
4 500 2000
Cantidad de

compras semanal
por local (kg)

N° de locales

Total de compras
semanal (kg)

70

5

350

’ Semanas de stock ‘ 6 ‘

De acuerdo con el calculo la bodega puede almacenar stock para 6 semanas
aproximadamente, con esta informacion el responsable de compras puede definir
las cantidades de insumos a almacenar en base a la rotacion, acuerdos de

negociacion y capacidad de almacenamiento.

La propuesta le brindara al proceso de gestion de compras un manejo y control
sobre los recursos almacenados, definir la cantidad correcta de compra,
optimizacién del espacio de almacenamiento y mejorar el nivel de cumplimiento en

las entregas.

5.3.4.3. Gestion de compras y abastecimiento

El proceso propuesto de compras y abastecimiento se enfoca en mejorar el proceso
actual, partiendo de proponer el establecimiento de controles y actividades que
permitan mejorar el sistema de pedidos, entregas y el nivel de cumplimiento (figura
23).
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El proceso identifica dos tipos de pedido, el primero corresponde a los crustaceos,
legumbres y hortalizas que se solicita al proveedor entregar el dia de despacho de
pedidos, de manera que estén lo mas frescos posibles. El segundo corresponde a
los insumos procesados no perecibles los cuales si se puede disponer en stock de
acuerdo con la rotacion y a los tiempos de entrega del proveedor.

Como un control necesario al proceso se propone el uso de una orden de
requerimiento para solicitar y recibir el pedido, en este documento se dispone de la
lista de productos usados en los locales por denominacion, con esto se espera
poder realizar el pedido en menos tiempo, hacer mas rapido el proceso de

consolidacion de pedidos y finalmente poder armar los pedidos completos.
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Enviar pedido inventario

Recibir orden de
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VERDURAS Y
HORTALIZAS

Figura 23. Propuesta de diagrama de proceso de gestibn de compras y
abastecimiento

En la tabla 16 se presenta el analisis del indice de valor en funcién del tiempo para
el proceso actual y el propuesto, con la mejora realizada se evidencia la reduccion

de 12 a 9 actividades y un aumento del 11.1% en el indice de valor agregado por
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tiempo, este ahorro representa 94 minutos que pueden destinarse a la
implementacion de los controles (registro, inventarios, stocks), la gestion de

proveedores y el manejo de inventarios.

Tabla 16
Andlisis del indice de valor del proceso de gestion de compras actual y propuesto
PROCESO ACTUAL PROCESO PROPUESTO
Numero de Duracioén Numero de Duracién
actividades (min) N actividades (min) Wi @
12 246 66.7 % 9 152 77.8%

5.3.5. Gestion operativa

Dentro del proceso de gestion operativa se identifican los subprocesos que permiten
la transformacion de insumos en productos listos para el consumo, en estos es
importante incluir de acuerdo con la normativa controles en los procesos de
recepcion, almacenamiento, coccion, higiene del personal, manipulacion de
alimentos y servicio al cliente. En la situacion actual existen procedimientos para los
procesos de transformacion, sin embargo, por la falta de controles y estandarizacion
presentan desviaciones en sus diferentes etapas, las cuales lamentablemente se

perciben por el dltimo miembro de la cadena de valor, el cliente.

Para reducir la incertidumbre generada en los procesos de preparacion se
establecen procedimientos de gestidn para cocina, los mismos que garanticen al
cliente el consumo de productos preparados bajo buenas préacticas de
manipulacién, con procesos Yy procedimientos estandarizados; desde esta
perspectiva se busca hacer evidente la gestion realizada por la organizaciéon en

todos los niveles para alcanzar la satisfaccidén percibida por el cliente.

Para la propuesta de mejora de los procesos de cocina se usa como referencia la

norma técnica sanitaria descrita en la resolucion ARCSA 067-2015, en la que se
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establecen las condiciones higiénico-sanitarias, para los procesos de recepcion,

almacenamiento y preparacion de alimentos que a continuacion se proponen.

5.3.5.1. Recepcién y almacenamiento

El proceso de recepcion y almacenamiento tiene como objetivo establecer las
condiciones requeridas para garantizar la conservacion y calidad de los insumos
almacenados en los establecimientos. En la norma se establece que en el proceso
de recepcion se debe garantizar las condiciones de limpieza del transporte y
destinarse un area especifica alejada de las areas de procesamiento. Mientras que
para el almacenamiento debe garantizarse el cumplimiento de condiciones de

almacenamiento segun lo descrito en la ficha técnica de cada insumo.

El proceso se presente el diagrama de flujo de recepcién y almacenamiento (figura
24), como detalle relevante esta la limpieza y desinfeccion del area de recepcion, la
verificacion de parametros de control de los insumos y las condiciones de
almacenamiento descritos en las fichas técnicas. Con estos controles se persigue
garantizar que los insumos utilizados en el proceso cumplan con los requisitos de
calidad de acuerdo con lo establecido en la norma y a la par, educar a los

proveedores en la entrega de productos bajo especificacion.
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Figura 24. Propuesta de diagrama de proceso de recepcion y almacenamiento de
INSUMOos

La empresa con la implementacion del proceso busca, que los responsables
realicen una inspeccién adecuada durante la recepcion y un correcto manejo
durante el almacenamiento en base al uso de procedimientos, esto permitird una
mejor conservacion de los parametros de calidad de los insumos y la reduccion de

costos por la generacién de desperdicios.

Al ser un proceso mejorado en base a la situacion actual, se realiz6 el analisis del
indice de valor agregado por tiempo, ya que en el proceso actual se establecen tres
procesos que sumados representan 20 actividades con una duracién aproximada
de 280 minutos (tabla 17). Durante la jornada este tiempo representan 4 horas que

son tomadas por partes en la jornada de trabajo para ir completando el proceso,
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esto también retrasa las actividades de otros procesos y su principal causa es la

falta de un responsable y orden en el proceso de recepcion y almacenamiento.

En la propuesta de mejora se establece que a través de la negociacion con los
proveedores las entregas se realicen en un mismo dia y horario, de esta manera se
puede tener un mejor control durante la recepcion y se planifica la ejecucion

inmediata de las actividades para evitar que los insumos permanezcan expuestos.

En el analisis de valor se puede apreciar que se disminuye a 15 actividades al
proceso con una duracién de 221 minutos, esto se logra con la planificacién de las
entregas, ya que el administrador una vez finalizada la recepcién delega al personal
segun las capacidades para ejecutar el proceso de almacenamiento segun el
insumo. Con la propuesta todas las actividades agregan valor para la empresa o

cliente y por lo cual se alcanza un IVA (t) del 100%.

Tabla 17
Analisis del indice de valor del proceso de recepcion y almacenamiento actual y
propuesto

Numero de Duracion
FRNOGEEID actividades (min) ALY
ACTUAL Recepcién y almacenamiento de cangrejo 10 200 80.0%
ACTUAL Recepcion y almacenamiento de concha 6 66 54.0%
Recepcion y almacenamiento de verduras
ACTUAL y hortalizas 4 14 100%
PROPUESTO ‘ Recepcién y almacenamiento de insumos ‘ 15 ‘ 221 ‘ 100.0%

En andlisis del indice por tiempo se realiz6 con el afan de demostrar que se estaban
ejecutando actividades que no agregan valor y demandan mucho del tiempo del
operador, ademas que el proceso no estaba disefiado para hacer eficiente la

operacion.

Finalmente, como herramienta de apoyo para la estandarizacion del proceso de

recepcion y almacenamiento se propone la aplicacion permanente de las 5 “S” junto
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a los principios de buenas préacticas de almacenamiento para el area cocina. Como
plan de mejora continua para el control de los insumos por local, se propone el uso
del sistema de facturacion HABNIS para el control de consumo de insumos durante
los procesos de preparacion, en la actualidad Unicamente se utiliza para el control

de bebidas y helados.

5.3.5.2. Preparacion de alimentos

Este es el proceso de mayor importancia dentro de la empresa, ya que de las
caracteristicas del producto terminado depende la satisfaccion del cliente. Para la
propuesta se analizan los diagramas de flujo de las recetas actuales y entre las
mejoras estan generar un valor agregado dentro de los procesos de preparacion,
trabajar en lugares seguros libres de focos de contaminacion, garantizar la
manipulacién segura de los alimentos por parte de los operarios, el uso de recetas
estandar en la preparacion y finalmente la planificacion de las cantidades a preparar

en la apertura.

El procedimiento de preparacion de alimentos es una propuesta de mejora a los
procesos actuales, el nuevo proceso como controles para garantizar la calidad e
inocuidad se establece la limpieza y desinfeccion de areas de trabajo, la higiene del
personal, el uso de recetas estandar para la preparacion de los platos y finalmente

la degustacion como control a las preparaciones ejecutadas (figura 25).

Como proceso requerido para un mejor manejo de los recursos se establece la
planificacion de la apertura, donde se define por dia la cantidad de productos que
se deben preparar segun el historial de ventas de semanas anteriores, de esta
manera se evitan desperdicios.

El proceso ademas esta disefiado para que el administrador sea quien dirija la
preparacion de las recetas y delegue al personal de cocina las preparaciones a

ejecutar, para cada preparacion el responsable identifica sus actividades y controles
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a considerar. Al final el administrador es quien evalla las preparaciones degustando

antes de iniciar la atencion.
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Figura 25. Propuesta de diagrama de proceso de preparacion de alimentos

Para medir la eficiencia de la mejora, utilizando la informacion del proceso actual
para la preparacion de alimentos se determiné el indice de valor agregado (IVA t),
para los cuatro procesos principales. En el analisis (tabla 18) se puede apreciar que
para las cuatro preparaciones se destinan aproximadamente 23 actividades que se
ejecutan en un tiempo aproximado de 150 minutos con un indice del 80%, que
aparentemente no es malo; sin embargo, como una estrategia diferenciadora en el
mercado, el ejecutar en el menor tiempo el proceso de preparacion de alimentos

representa un factor diferencial en la satisfaccién del cliente.

Con la nueva propuesta para el proceso de preparacion se reduce en 49 minutos la

operacion, lo que demuestra que a pesar del valor del indice actual, habia
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actividades que no agregan valor. La reduccion en tiempo se logra incluyendo en el
proceso equipos y utensilios a las actividades de preparacion, y con la delegacion

de actividades al personal segun sus habilidades.

Con la mejora en tiempo se logra hacer mas eficiente las operaciones y este ahorro
en tiempo representa para el area de cocina reducir el tiempo destinado a la
actividad de apertura de 2 horas a 1 hora 30 minutos, que ademas se refleja en un
ahorro del 8% en los valores de némina. Mientras que durante el proceso de
atencion al cliente la entrega de los pedidos de cocina se puede hacer con mayor
rapidez, en la actualidad el estandar es hasta 13 minutos, con la mejora se espera

optimizar en un 20 % el tiempo actual.

Tabla 18
Andlisis del indice de valor del proceso de preparacién de alimentos actual y
propuesto

Numero de Duracion

FHpEERD actividades (min) L)

ACTUAL Preparacion de cangrejo 6 64 85.9%

ACTUAL Preparacion de concha 5 16 78.6%
ACTUAL Preparacion de salsas 4 20 80%
ACTUAL Preparacién de encurtido 8 50 75%
PROPUESTO | Preparacion de alimentos |10 | 101 | 90%

5.3.5.3. Atencién al cliente

Para que un negocio pueda tener éxito y genere rentabilidad debe tener clientes
satisfechos, que se identifiquen con el producto y el servicio que reciben durante su
estancia en los locales. La atencion al cliente se incluye en la gestién operativa ya
gue el éxito en los anteriores procesos debe ser transmitido al cliente a través de un

servicio diferenciado.
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Desde el inicio de sus operaciones José el Capitan Cangrejo incluyé como parte de
su estrategia ofrecer un servicio diferenciado, es asi que se establecioé un protocolo
de atencion que consta de los siguientes aspectos: trato cordial desde el ingreso
hasta la salida del cliente, incentivar el consumo a través de la descripcion del menu
y del monitoreo permanente de la mesa del cliente, y finalmente identificar el medio

a través del cual conocieron a la marca.

En los locales los meseros son los responsables de que el cliente sea recibido bajo
un mismo proceso de atencién que identifique a la marca, sin embargo, no todo el
tiempo el personal lo cumple, la informalidad durante la contratacion ocasiona que
el personal no reciba las instrucciones y funciones a desempefar. Muchos de los
clientes fijos que visitan los locales han transmitido a la gerencia que el trato no es
estandar, es necesario que el personal reciba de manera obligatoria en la seleccién

la induccion en el area de trabajo sobre las funciones a desempefiar.

Con la propuesta actual se busca que a través del desarrollo del proceso de
seleccion del personal se establezca de manera obligatoria la induccién formal a los
colaboradores. En la figura 26 se establece el proceso para la atencion al cliente y
entre los aspectos mas relevantes son la inclusién del protocolo de atencion, que
permitira transmitir al cliente parte de la estrategia que persigue la empresa, que es

la atencién diferenciada.

En lo que respecta al uso adecuado del sistema de facturacion, se establece el usar
la comanda como requisito obligatorio para que la cocina prepare el pedido, de esta
manera se genera la cuenta del cliente en el sistema y permite ir afladiendo pedidos

adicionales; finalmente al terminar el servicio se facilita el proceso de facturacion.
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Protocolo de Recibir y ubicar al cliente
. atencion a su ingreso

Ofrecer unz bebida

iDezea |a bebida?

sl
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'
'
:
'
'
'
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L !
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' .
1 | 0
' | '
1 ! H
' ! '
Entregar la comanda 2 \ Preparacion de | |
cocina j alimentos ! |
H ! Generar pre- cuenta n Revisar la cuenta
' | '
1 ' '
i ' :
Armar la mesa con el H H
menaje segun el pedido \ |
: e e

Servir el pedido
Preguntar como estuvo el
servicio

Mantener la atencion
permanete incentivando
el consumo

Figura 26. Propuesta de diagrama de proceso de atencion al cliente

Tabla 19
Andlisis del indice de valor del proceso de atencion al cliente actual y propuesto
PROCESO ACTUAL PROCESO PROPUESTO

Numero de | Duracion Numero de .,
actividades (min) LAY actividades SUEELT VA (1)

15 13 86.00% 13 10 90.40%
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El analisis de la mejora se realizd calculando el indice de valor por tiempo del
proceso actual y el propuesto, donde se evidencio la eliminacion de actividades que
no agregan valor, permitiendo reducir de 15 a 13 las actividades y un aumento del

indice de valor agregado del 4% (tabla 19).

En este caso la mejora al parecer no es significativa, sin embargo, a nivel operativo
muchas veces los segundos son valiosos, es asi que el mejorar en 3 minutos el
tiempo de atencion mejorara el tiempo promedio que el cliente permanece ocupando
la mesa hasta en un 8%, lo cual es beneficioso cuando el local estéa a su maxima

capacidad y hay clientes en espera.

5.3.6. Gestion del talento humano

En la actualidad la mayor parte de organizaciones estdn cambiando su vision al
momento de contratar personal, ahora las empresas buscan contratar talentos
comprometidos que aporten en la solucién de problemas y dirijan sus esfuerzos al

cumplimiento de estrategias.

En la situacion actual se evidencia que la seleccion se realiza de manera informal,
los puestos disponibles a nivel operativo son cubiertos por personas que no tienen
la experiencia y son contratados con urgencia. En los locales este sistema informal
de contratacion hace que la falta de experiencia en el personal contratado retrase

las operaciones y haya una alta rotacion de personal.

La propuesta de procedimientos para la gestién del talento humano busca generar
un impacto positivo en la empresa, a través del desarrollo de un proceso de
seleccion que reclute personal comprometido y calificado; ademas que la empresa
sea un referente como generador de empleo por la estabilidad y crecimiento que

brinda.



5.3.6.1. Seleccidn y contratacion

El proceso de seleccidon y contratacion para José el Capitan Cangrejo se propone
COmo una guia para un correcto reclutamiento del talento humano. En la actualidad
la empresa no cuenta con un responsable que gestione el recurso humano y el
gerente o los administradores han sido quienes manejan el personal. Considerando
gue la empresa cuenta con alrededor de 30 personas en la operacion que operan

sin ningun control, es importante la intervencion para la gestion del talento humano.

En el proceso propuesto (figura 27) establece como requisito importante definir un

responsable para la gestion, quien serd el encargado de seleccionar al personal en

base al perfil de cargo requerido y a la estrategia de la empresa.

RESPONSABLES DE AREA

RESPONSABLE DE TALENTO HUMANO

Comunicar la
necesitad de personal

| Publicar en medios
internos y externos

Revisar de hojas de
vids

Evaluacion .

Analizar resultados

Seleccionar empleado

Armar carpeta del
empleado y validar [—
informacion —

Realizar la induccion

Motificar el ingreso a
las dreas

Figura 27. Propuesta de diagrama de proceso de seleccion y contratacion
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Para el proceso desarrollado es importante que el responsable de talento humano
trabaje en conjunto con su cliente interno para definir el perfil requerido, las pruebas
de conocimiento, desarrollo de las entrevistas, pruebas psicotécnicas y demas
informacion que sea relevante para el proceso de seleccién. De esta manera la
empresa garantiza que se estan contratando talentos comprometidos que

contribuyan a la eficiencia en los procesos y orienten su trabajo a resultados.

5.3.6.2. Capacitacion

En la estrategia de la empresa se establece como objetivo el fomentar el desarrollo
del talento humano, que depende del trabajo y compromiso que la empresa
adquiera por desarrollar procesos de formacion y seguimiento del personal, de
manera que se reconozca el talento de las personas y se les brinde mejores
oportunidades. Con la gestion de talento humano se busca retener y fidelizar a los
colaboradores, es decir que no son las organizaciones quienes eligen al trabajador,
sino es el trabajador quien por las oportunidades y estabilidad elige trabajar en la

organizacion.

El proceso propuesto (figura 28), se lo desarrollé considerando la situacién actual
de la empresa, donde la mayor parte de empleados que estan a cargo de los
puestos de mayor responsabilidad como el de administrador y jefe de cocina, son
personas que iniciaron como ayudantes o meseros. Estas decisiones han sido
tomadas en base al desempefio y habilidades del empleado, sin un analisis y

evaluacion formal.
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FIN
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Figura 28. Propuesta de diagrama de proceso de capacitacion

El proceso propuesto tiene como objetivo que desde las distintas areas se definan
los tema requeridos para su formacion, también que las evaluaciones permitan
identificar personal comprometido que busca oportunidades de crecimiento, en una
organizacion donde se respeta y valora al talento humano. Con este sistema la

empresa podra tener una base de datos del personal con mejores habilidades y

capacidades para sus fines de expansion.
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5.3.7. Gestiéon de mantenimiento

Uno de los inconvenientes que con frecuencia ocasiona la demora en las
operaciones son las fallas de los equipos de en los locales, la mayor parte de ellos
son de linea blanca y para un uso doméstico, sin embargo su uso y compra se ha
mantenido ya que se adaptan muy bien a las necesidades de la operacion. Cuando
falla su reparacion representa para el gerente un problema, ya que al momento de
buscar repuestos o contactar un técnico no existe alta disponibilidad, ademas
dependiendo la falla puede poner al personal en riesgo y retrasar el proceso.

El problema ha llevado en muchas ocasiones a la gerencia a incurrir en gastos por
la reposicion de un equipo nuevo o por los costos del servicio de asistencia técnica
urgente. A pesar de no manejar equipos industriales y considerando el nimero de
locales es importante gestionar los temas de mantenimiento, en los que ademas se

incluyan la infraestructura de los locales que es parte de la imagen de la marca.

El proceso propuesto de mantenimiento a establecimientos busca garantizar que
los equipos utilizados en el proceso estén siempre en perfectas condiciones para
su uso, también incluir dentro de la gestidon el mantenimiento a las instalaciones, de

tal manera que los locales estén siempre en las mejores condiciones.

El proceso presentado en la figura 29 establece que haya un responsable quien se
encargue de realizar el inventario de equipos y la caracterizacion de las
instalaciones por local. Para la caracterizacion de equipos e instalaciones se
establece el uso de fichas de control, las mismas que como informacion relevante
describa las caracteristicas del equipo, responsables de operacion, instrucciones de

uso, estado actual y la frecuencia de mantenimiento.



81

MANTENIMIENTO OPERACIONES

Elaborar lista de equipos
e instalaciones

Verificar el estado de Ficha de equipos
equipos e instalaciones por local

Elaborar un plan de
mantenimiento

Cotizar mantenimientos [

Enviar cotizaciones " Revisar y autorizar

- Aprobacion del plan

| —g ZAprobado?

Planificar O
mantenimientos en
locales

Verificar la visita del
técnico

Revisar el informe técnico
y actualizar fichas

Recibir factura —

)

Figura 29. Propuesta de diagrama de proceso de mantenimiento

Pagoa
provesdores

La empresa con la gestibn de mantenimiento garantizard la operatividad en los
establecimientos, ya que sus equipos e instalaciones se mantienen en las mejores
condiciones para su uso, no pone en riesgo al personal que opera y no se incurre
en costos innecesarios emergentes. Con la propuesta principalmente se espera
contribuir a disminuir los costos que se generan por trabajar sin un control y que el

ahorro se pueda invertir en gestionar un plan de mantenimiento.
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Finalmente, en la tabla 20 se presenta un resumen de como la propuesta permite
una reduccién en tiempo y actividades en los procesos, esto gracias al analisis de
las necesidades reales de la empresa. En el caso de la gestion de compras se
estima que los costos se reduzcan en un 15% ya que se propone una gestion
integral al area de compras partiendo de la gestion a proveedores y el manejo de

inventarios.

Para el proceso de recepcion y almacenamiento se plantea un mejor manejo y
almacenamiento de los insumos, de manera que se conserven aptos y se eliminen
los desperdicios en aproximadamente 10%, esto con el manejo de fichas técnicas
de insumos. En la preparacion de alimentos se reduce a la mitad el tiempo lo que
permite que la gerencia trabaje en la implementacion de nuevos platos sin afectar
la operacion de la cocina, la gerencia tiene en su planificacion el incluir nuevo menu

sin que se afecte los tiempos de preparacion de las demas recetas.

Tabla 20.
Resumen de la mejora de procesos
PROCESO MEJORA EN LOS
FROCECD AT PROPUESTO PROCESO
PROCESO . " . " Ahorro ’ngora
Mmoo [Plraein | wa  [Mimeote Puatn wag | Meiosn) e | Mcede
lempo agregado
Gestion de
0, 0, 0,
compras actual 12 246 | 66.70% 9 152 | 77.80% 3 94 | 11.10%
Recepcion y
almacenamiento 20 280 | 78.00% | 15 | 221 |100.0% |5 59 | 22.00%
de insumos
Preparacion de 23 | 160 | 80.00% | 10 | 101 | 90.00% | 13 59 | 10.00%
alimentos
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5.4. Indicadores de gestidon

Dentro de todo sistema de gestion es importante mantener un control de resultados
a través de mediciones, que permita identificar desviaciones del sistema y proponer

acciones que orientan a los procesos a la obtencién de resultados esperados.

Una empresa no debe enfocar sus resultados en aspectos netamente econdmicos,
también se deben incluir la evaluacion de otros factores que son trascendentales
para la gestion de la empresa. Entre las herramientas de medicion de la gestion
existe una que enfoca su analisis en cuatro perspectivas: financiera, procesos,
clientes y aprendizaje e innovacion, esta metodologia es conocida como Balance

Scorecard o cuadro de mando integral.

Para el desarrollo del cuadro de mando en la primera parte se establecen objetivos
estratégicos adaptados a las cuatro perspectivas, de tal manera que se encamine a
la gerencia a gestionar su empresa a través de indicadores de gestion, los cuales
evidenciaran la correcta implementacion, mantenimiento y control de la propuesta

del sistema de gestion por procesos.

En la segunda parte para la medicion de resultados se establecen indicadores de
gestion, que representan cuantitativamente los resultados obtenidos de la gestion
para cada perspectiva, considerando que la empresa iniciara su proceso de gestion
los indicadores planteados deben tener tolerancias reales que vayan siendo mas

estrictas segun se perfeccione la implementacion del sistema.

Dependiendo el resultado y las tolerancias si se evidencia incumplimiento se
deberan establecer planes de accién para mejorar el resultado; si se cumple en
cambio se debe establecer una nueva meta. En la tabla 20 se presentan la

propuesta de cuadro de mando integral.
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De acuerdo con las perspectivas se establecen los siguientes indicadores para la

evaluacion del sistema de gestion de José el Capitan Cangrejo:

Financiera, los indicadores planteados en esta perspectiva son: la utilidad
neta y las ventas mensuales, considerando que para la empresa es
importante que se empiece a evaluar mensualmente la situacion financiera,
de manera que se controle la rentabilidad y el destino de los recursos;

ademas poder establecer estrategias y tomar decisiones acertadas.

Clientes, para la empresa identificar la satisfacciébn representa poder
identificar oportunidades de mejora, ademas conocer el impacto de la gestion
como empresa que percibe el cliente, para esta seccion se incluyen como
indicadores el indice de reclamos y la variacion de clientes por mes. La
informacion para este indicador de inicio puede ser obtenida a través de la
adaptacion al sistema de saturacion un item de calificacion del servicio, la
informacion seré recopilada y entregada a la gerencia para la toma de

medidas.

Procesos internos, considerando que dentro de las operaciones de los
locales disponer de los insumos necesarios es importante se establece como
indice medir el nivel de cumplimiento en las entregas, que en la situacién
actual representaba uno de los mayores inconvenientes en las operaciones.
Mientras que para dar soporte a mejorar la satisfaccién del cliente y hacer
evidente una estandarizacion se establece medir en tiempo de operacion

para entregar un pedido.

Aprendizaje e innovacion, para la empresa debe ser importante realizar
inversiones que se enfoquen en la mejora continua de los procesos, de
manera que se puedan diversificar e innovar en la oferta gastronémica, en

esta seccion el indicador establecido es la medicion de la inversion.
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Finalmente, para la empresa el tema de rotaciéon y compromiso del personal
era uno de los inconvenientes detectados, que con los procesos propuestos
se busca sean gestionados. Para su medicion se establece como indicador
las capacitaciones, de manera que se muestre el interés de la empresa por

contar con un equipo comprometido.

Para poder aplicar la medicion y definir las metas de los indicadores se debe
disponer de la informacién resultante de los procesos a medida que se implementen,
ademas aplicar la metodologia del ciclo PHVA establecida en el proceso de control
y seguimiento de procesos para el desarrollo y evaluacién permanente de la mejora

continua

5.5. Analisis financiero de lainversion

Dentro de la propuesta desarrollada para el Sistema de Gestidén por Procesos se
identificaron oportunidades de mejora en las operaciones, estas mejoras se enfocan
en solventar las desviaciones detectadas en la situacion actual y la estandarizacion
de los procesos actuales propuestos. En la tabla 21 se presentan las mejoras con

la inversion requerida.

Para el analisis de la rentabilidad de la inversion se determind el valor de la tasa
interna de retorno (TIR), el valor anual neto (VAN) y el periodo de recuperacion (PR),
gue corresponden a indicadores financieros que definen el éxito de la invencion.
Para el de céalculo del VAN se presenta en la ecuacion para el VAN, la misma que

también se emplea para el célculo de la TIR igualando a cero la ecuacion.
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Fl F2 Fn
VAN = —lo+ —+ =ttt
(1+TIR) (1+TIR)? (1+TIR)"
Siendo:
F: flujos de caja en cada periodo
In: inversion inicial
n: numero de periodos
Tabla 22
Inversién para las mejoras de procesos
PROCESO MEJORA OBJETICO INVERSION
Capacitar al personal en el
procedimiento de compras Yy
Compras y Capacitacion al personal | abastecimiento para mejorar el
> - . $1.000.00
abastecimiento | sobre el nuevo proceso. manejo del area de compras y el
nivel de cumplimiento en las
entregas
Instalar para el proceso de lavado
de crustaceos una mesa de acero
Instalacion de éarea de | inoxidable con lavabos )_/IS|stema $5.000.00
lavado de agua a alta presion para
» mejorar el tiempo de recepcion y
Preparacion almacenamiento.
de alimentos
C N Emplear en los procesos de
ompra de equipos: i
. preparacion elementos  que
procesador de alimentos, . . .
e permitan realizar en menor tiempo $13.000.00
balanzas, dosificadores, . )
- las actividades mejorando la
utensilios. NN
eficiencia de los procesos.
Capacitacion al personal
Atencion al operativo que realizan | Capacitar al personal en las
cliente actividades que se | funciones a desempefiary sobre el $1.000.00
relacionan con atencion al | sistema de gestion por procesos.
cliente
TOTAL DE INVERSION $20.000.00

Para el analisis de la inversion el flujo de caja se proyecta para 2 afios, considerando

el monto de la inversion, al término del primer afio la empresa generara un flujo de

caja de $ 10.000 USD y el segundo afio se proyecta a $ 12.500 USD, considerando

una tasa de retorno del 7%.
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5.5.1. Céalculode laTIR

F1 F2

.y =0
°taxTiny T AFTIR:

Siendo:

F: flujos de caja en cada periodo

Para la resolucion remplazamos los valores en la ecuacion, el denominador se hace
cero y se resuelve la ecuacion del numerador.

10000 N 13000
(1+TIR) (14TIR)?

—20000 (1 4+ T)* + 10000 (1 + T) 4+ 13000 _ 0
(1+ TIR)? B

—20000 (1 + T)? + 10000 (1 + T) + 13000 = 0
—20000 T2 4+ 30000 T + 3000 =0

— 20000 +

Con la ecuacion de la ecuacion cuadratica determinamos el valor de la TIR.

Ecuacion \_/alo,r d? las TIR
incognitas
a = -20000
2 _ Ane~
—b ; — 4ac b = 30000 0.09409 0 9.41%
a
¢ = 3000

El resultado de la TIR es de 9.41%, este valor es mayor que la tasa minima de
rentabilidad establecida para la inversién inicial que fue del 7%, este resultado indica

gue la inversion destinada a la mejora de los procesos es rentable.
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5.5.2. Célculo del VAN

Dentro de la inversion planteada el VAN representa los futuros flujos de caja que se
generaran en la empresa, el calculo se realiza con la ecuacion a continuacion
planteada, donde se remplazaron los valores de la TIR por el interés inicial de la

inversion.

10000 N 13000
(140.07)  (1+0.07)2

VAN = $ 700.49 USD

VAN = —-20000 +

Cuando el resultado del VAN es mayor que cero, refleja que el proyecto de inversion

es viable y que con su ejecucién generan beneficios en la empresa.

5.5.3. Célculo del periodo de recuperacion (PR)

Con este analisis se define el periodo que tarda el proyecto en recuperar la

inversion.

En el calculo se utilizan los valores del flujo de caja y el flujo de caja acumulado, en
el cual se debe ubicar el afio en el que se hace positivo el flujo acumulado, en este
caso el aflo 2. Mientras que para determinar los meses se dividen los valores
absolutos del flujo de caja del afio 2 para el flujo de caja acumulado del afio 1 (tabla
22).

Tabla 23.
Flujo de caja de inversion

ANO 0 (USD) | ANO 1(USD) | ANO 2(USD)
Flujo de caja -20000 10000 13000
Flujo de caja acumulado -20000 -10000 3000

El periodo determinado para la recuperacion de la inversion es de 2 afios 8 meses.
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6. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones

A pesar del panorama de la industria descrito en el andlisis del entorno y de las
debilidades y amenazas descritas en el analisis interno, para la empresa la alta
demanda de clientes le han permitido mantenerse en una tendencia creciente en el
mercado, sin embargo, la gerencia reconoce el riesgo que representan el no

disponer de un sistema para el control de las operaciones en los establecimientos.

Dentro del andlisis de la situacion actual de José el Capitan Cangrejo se evidencio
gue se levantaron procedimientos para la gestion operativa de los locales, sin
embargo, la informacién no cumplia con los requisitos necesarios para el control y
estandarizacion de los procesos. Para la gerencia representd destinar su recursos
y tiempo en la solucion momentanea de problemas operativos, que evidentemente

no fueron una solucion permanente.

En el andlisis del indice de valor agregado desarrollado para comparar los procesos
operativos actuales versus los procesos propuestos, se evidencid que existian
actividades que no agregaban valor. Entre los resultados positivos para la empresa
tenemos que en el proceso de gestién de compras el indice aument6 en un 9%y se
redujo en 94 minutos las actividades, para el proceso de recepcién y
almacenamiento todas las actividades propuestas agregan valor y alcanzaron un
indice del 100%, en el proceso de preparacién de alimentos se generé un ahorro de
49 minutos que pueden servir para desarrollar nuevos platos para el menu y
finalmente, el proceso de atencion al cliente tuvo una mejora del 4% en el indice

gue beneficia al tiempo destinado para la atencion al cliente.

El analisis de valor agregado por tiempo se utilizé ya que dentro de la operacién de
un restaurante lo que se espera es cumplir en el menor tiempo posible las

actividades. Al disponer procesos operativos actuales se pudo contrastar con los
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procesos operativos propuestos y a través del analisis AVA (t) enfocar mejoras

eliminando las actividades que agregan valor al cliente 0 empresa.

En base a la informacion analizada de los procesos actuales y como parte de la
propuesta de orientar la empresa en funciéon a sus procesos, se desarrollé la
propuesta del sistema basado en la gestion por procesos, donde con el desarrollo
del mapa de procesos se definieron la secuencia de procesos que agregan valory
son importantes para alcanzar la satisfaccion del cliente, estos se describieron en
el manual de procedimientos que representan una herramienta para el enfoque

estratégico que persigue la empresa.

Los procedimientos operativos descritos en el manual se desarrollaron en base a la
norma ARCSA 067-2015 que busca orientar a las empresas de servicios de
alimentacion a garantizar la inocuidad en la preparacion de sus productos mediante
el cumplimiento de condiciones higiénicas y sanitarias de instalaciones y

manipuladores.

Para el control de la gestion de los procesos en base a indicadores de gestion, el
establecimiento de estandares requiere de un sistema implementado que arroje
resultados que sirvan de referencia. Sin embargo, para ir alimentando el historial
gue llevara a estandares mas estrictos se establecieron indicadores en base a las
cuatro perspectivas establecidas en el cuadro de mando integral, que son de gran
utilidad para la toma de decisiones y gestion de la gerencia. Los indicadores de
mayor relevancia son los que reflejan los resultados financieros de la empresa, la
satisfaccion del cliente, la mejora de tiempos de operacion y los que permiten

desarrollar talento comprometido.
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6.2. Recomendaciones

Hacer uso del manual de procedimientos y socializar la propuesta del sistema
basado en gestion por procesos con el personal, de manera que se genere el interés
por la implementacién y la obtencién de una certificacion para el sistema de gestion.

Con la informacién que se vaya generando como resultado de los indicadores,
establecen nuevas metas de cumplimiento que vayan incentivando a los

responsables de los procesos a alcanzar la excelencia.

Es importante formar responsables comprometidos para cada proceso, de esta
manera se puede trabajar en el control, evaluacién y mejora de procesos a través

de los indicadores de gestion.

Planificar como empresa la inversion requerida para implementar el sistema, de
manera que los responsables de los diferentes procesos dispongan de las
herramientas y recursos que se requieren para poner en ejecucion el sistema de

gestion por procesos.

Es importante que, a pesar de mantener una brecha importante frente a los
competidores, la empresa aproveche su crecimiento en el mercado y a través del
presente trabajo oriente sus esfuerzos a su posicionamiento como organizacion,
gestionando los procesos con un enfoque estratégico que le peritan mantener no

solo una brecha sino una ventaja competitiva.

Es necesario que la empresa trabaje bajo un enfoque de mejora continua, para lo
cual puede apoyarse en el proceso de control y seguimiento de la gestion de
procesos, en este se propone ejecutar auditorias como parte de la medicion del
sistema de gestion; ademas utilizar los indicadores propuestos como fuente de

informacion para la toma de decisiones. Con la informacién de estos resultados
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obtenidos se deben establecer planes de accion y detectar oportunidades de mejora

mediante la evaluacion con la herramienta PHVA.
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Anexo 1: Manual de procedimientos propuestos
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Aprobado por:
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1.

INTRODUCCION

El manual de procedimientos de la empresa José el Capitan Cangrejo se enfoca en
los procesos operativos, facilitando el conocimiento de las actividades que deben
ser de estricto cumplimiento en los establecimientos por parte de los colaboradores.

Dentro de la estructura los procedimientos constan de la siguiente estructura:

1.1

ENCABEZADO

Logo de la empresa: se utilizara el logo vigente de la empresa.
Cddigo: la codificacion sirve para identificar los procedimientos y los registros que
le corresponde, la nomenclatura se describe a continuacion.

Procedimiento:

Cddigo: GE JCC PPE 01
Descripcion: Macroproceso: Iniciales de la | P: Procedimiento | Revision
e Gestion estratégica (GE) | empresaJoséel | seguido de las
e Gestion operativa (GO) Capitan iniciales del titulo
e Gestion de apoyo (GA) Cangrejo (JCC) | del
procedimiento
Registros:
Cdédigo: GE JCC RPE 01-XX
Descripcién: | Macroproceso: Iniciales de la | Iniciales del | Nimero  del
® Gestion estratégica (GE) empresa José | registro (R), | registro  del

e Gestion operativa (GO)
e Gestion de apoyo (GA)

el Capitan
Cangrejo (JCC)

documento (D),
seguido de las
iniciales del titulo
del
procedimiento

procedimiento
seguido de la
revision.

Fecha de elaboracion: corresponde a la fecha de elaboracion del procedimiento.
Paginas: total de paginas del documento.
Nombre de proceso: titulo del procedimiento

1.2.

No ok wN

CON

Objetivo
Alcance

TENIDO

Definiciones
Responsable
Controles

SIPOC




8. Diagrama de procesos
9. Documentos y registros

1.3. PIE DE PAGINA

Describe las personas involucradas en la elaboracién, revision y aprobacion del

documento.

Elaborado por:
Responsable de procesos

Fecha: 2019/10/28

Firma:

Fecha:
Firma:

Revisado por:

Gerente de operaciones

Aprobado por:
Gerente general

Fecha:
Firma:

1.4. MATRIZ DE DOCUEMENTOS CODIFICADOS

PROCESO SUB PROCESO REGISTROS / DOCUMENTOS
GE-JCC-DPE-01 Matriz de situacion
.. | estratégica actual
eGslfr-;t%gi-cF;PE-Ol Planeacion I"cF 5cc_bpE-02 Plan estratégico anual
GESTION GE-JCC-DPE-03 Informe anual de resultados

ESTRATEGICA

del plan estratégico

GE-JCC-PGC-01
contable

Gestion

GE-JCC-DGC-01 Reporte de estados de
cuentas

GE-JCC-DGC-02 Estado de resultados

GE-JCC-DGC-03 Estados financieros

GE-JCC-PCG-01 Control y

GE-JCC-RCG-01-01 Formato de auditorias

GESTION DE S " GE-JCC-DCG-01-02 Plan de acciones
CONTROL seguimiento de la gestion de correctivas y preventivas
procesos GE-JCC-DCG-01-03 Informe final
. ., | GE-JCC-DGMK-01 Plan de marketing
GESTION GE-JCC-PGMK-01 Gestion
MARKETING Marketing GE-JCC.-DGMK—OZ I_nforme de resultado de
estrategia de marketing
GO-JCC-RCP-01 Formato para la Calificacion
» de Proveedores
GO-JCC-PGP-01 Gestion de "G5 3cC.DCP-02 Lista de verificacion de
proveedores visita a proveedores
GO-JCC-DCP-03 Ficha de proveedor
GO-JCC-RMI-01 Registro de inventario de
GESTION DE productos
COMPRAS GO-JCC-PMI-01 Manejo de | GO-JCC-RMI-02 Orden de pedido a
inventarios proveedor

GO-JCC-RMI-03 Registros de salida de
producto

GO-JCC-PGCA-01 Gestion
de compras y abastecimiento

GO-JCC-RCA-01 Orden de Requerimiento

GO-JCC-RCA-02 Inventario de bodega




GO-JCC-DCA-03
productos

Fichas técnicas de

GO-JCC-PRA-01 Recepcion
y almacenamiento

GO-JCC-RCA-01 Orden de Requerimiento
Insumos

GO-JCC-DRA-02 Instructivo de limpieza y
desinfeccién

GO-JCC-DRA-03 Matriz de
alimentos

riesgos de

GO-JCC-RMI-04 Fichas técnicas de insumos

GO-JCC-DPA-01 Recetarios

GESTION GO-JCC-DPA-02 Instructivo de higiene del
OPERATIVA GO-JCC-PPA-01 personal . __
Preparacién de alimentos GO?JCC—I_DPA—OS Instructivo de limpieza y
desinfeccién
GO-JCC-DPA-04 Instructivo de manipulacion
de alimentos
GO-JCC-DAC-01 Protocolo de atencion al
GO-JCC-PAC-01 Atencioén al | cliente para meseros
cliente GO-JCC-DAC-02 Formulario de seguimiento
a clientes
GA-JCC-PSC-01 Seleccion y | GA-JCC-DSC-01 Perfiles de cargo
GESTION DE contratacion GA-JCC-DCP-02 Ficha de postulantes

TALENTO HUMANO

GA-JCC-PCP-01
Capacitacion

GA-JCC-DCP-01 Plan de capacitaciones

GA-JCC-DCP-02 Matriz de evaluacion al
personal

GESTION DE
MANTENIMIENTO

GE-JCC-PMT-01
Mantenimiento a
establecimientos

GA-JCC-DMT-01 Plan anual de
mantenimiento
GA-JCC-DMT-02 Ficha de equipo e

instalaciones




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

GE-JCC-PPE-01

FICHA ELABORACION: PAGINA:
2019/10/28 lde2

GESTION ESTRATEGICA

PLANEACION ESTRATEGICA

Establecer una herramienta que permita a la gerencia orientar los

1. OBJETIVO: procesos y la toma de decisiones hacia el cumplimiento de
objetivos organizacionales junto al aumento de la competitividad.
2> ALCANCE: Este procedimiento aplica a todas los proceso y dependencias

de la empresa

3. DEFINICIONES:

Estrategia: Conjunto de acciones orientadas a manejar los
recursos y esfuerzos para lograr alcanzar los objetivos.

Mision: Descripcion de la razén de ser de la organizacion
Vision: Define hacia donde quiere llegar la organizacién en un
plazo determinado.

FODA: Metodologia de andlisis de la situacion interna y externa
de la organizacion.

Plan estratégico: Documento donde los responsables definen
para cierto periodo cual es el rumbo y la estrategia para seguir.

4. REPONSABLE:

Gerente General

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS CONTROLES EXTERNOS
e Situacion financiera de la empresa e Analisis de Porter
e Conocer la demanda de clientes e Analisis Pest
e Reportes de ventas por establecimiento
e Foda
6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Resultados del
Proceso de la andlisis de Planeacion Responsables de

empresa

POTER, PEST y

Plan estratégico

estratégica area

FODA

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS




Matriz de Plan Estratégico

f isﬂ?u\ (PE

] Diagnosticar la

situacin Evaluar los Desarrallar el Sequimento del

] il estratégica resultados PE: PE. T
] actual

EQUIPO GERENCIAL

GERENCIA
GENERAL

RESPONSABL |
E DE AREA

Socializar con
los
responsables

RESPONSABLE
DE PROCESO

8. DOCUMENTOS Y REGISTROS

cODIGO NOMBRE FORMATO RETENCION DISPOSICION
GE-JCC-DPE-01 Matriz de situacion Digital 1 afios Eliminar
estratégica actual
GE-JCC-DPE-02 Plan estratégico anual Digital 1 afios Eliminar
Informe anual de
GE-JCC-DPE-03 resultados del plan Digital 1 afios Eliminar
estratégico
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Responsable de procesos Gerente de operaciones Gerente general
Fecha: 2019/10/28 Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CcODIGO:

GE-JCC-PGC-01

PAGINA:
1de?2

FICHA ELABORACION:
2019/10/28

GESTION ESTRATEGICA

GESTION CONTABLE

Establecer un proceso para el manejo de transacciones

1. OBJETIVO: contables internas, y para gestionar a tiempo las
obligaciones externas.
Aplica a todos los procesos que generan transacciones
2. ALCANCE: contables hasta su consolidacion y cumplimiento de

obligaciones externas.

3. REPONSABLE:

Contador

4. DEFINICIONES:

Estados Financieros: Son informes que detallan la
situacion econdmica de la empresa.

Consolidacion bancaria: Ajuste del saldo de una cuenta
bancaria con la cuenta del cliente.

Registros contables: Son asientos contables, donde se
realiza cada una de las anotaciones o registros en el libro
diario de la contabilidad.

Ajustes contables: Correccion de los asientos contables.

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS CONTROLES EXTERNOS
Consolidacion y de documentos de facturacion | Fechas de cumplimiento de obligaciones IESS,
de locales. SRI.

Nomina, ingresos y egresos.
6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Nomina, Documentos de Gestion de Estados Cumplimiento de
compras y transaccion contable financieros obligaciones
ventas

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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8. DOCUMENTOS Y REGISTROS

CcODIGO NOMBRE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
GE-JCC-DGC-01 Reporte de estados de Digital/ fisico 6 afios Archivar
cuentas
GE-JCC-DGC-02 Estado de resultados Digital/ fisico 6 afos Archivar
GE-JCC-DGC-03 Estados financieros Digital/ fisico 6 afios Archivar

Elaborado por:
Responsable de procesos

Fecha: 2019/10/28
Firma:

Revisado por:
Gerente de operaciones

Fecha:
Firma:

Aprobado por:
Gerente general

Fecha:
Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

FECHA ELABORACION: | PAGINA:

GE-JCC-PCG-01 2019/10/28 lde2

GESTION DE CONTROL

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA GESTION DE
PROCESOS

Establecer una herramienta que permita gestionar los

1. OBJETIVO: L
procesos y procedimientos.

9 ALCANCE: Aplica a todos los procesos incluidos en el mapa de
procesos.

3. REPONSABLE: Responsable de Procesos

4. DEFINICIONES:

Control de gestidn: Permite que la organizacion se
gestione y evalle en bases a los objetivos

Eficiencia: Alcanzar los objetivos con el uso minimo de
recursos

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS CONTROLES EXTERNOS

Levantamiento de procesos en todas las

areas

Manual de procedimientos
Indicadores de procesos

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Manual de Rep(_)rte de Mejora de
Areas operativas rocedimientos e Control de acciones rocesos
P P ; gestion correctivas y P ;
Indicadores . operativos
preventivas

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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PROCESOS

RESPONSABLES DE
PROCESO

Manual de
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8. DOCUMENTOS Y REGISTROS

CODIGO NOMBRE FORMATO | RETENCION | DISPOSICION
GE-JCC-RCG-01-01 Formato de auditorias Digital 2 afos Eliminar
Plan de acciones - ~ _—
GE-JCC-DCG-01-02 correctivas y preventivas Digital 2 afos Eliminar
GE-JCC-DCG-01-03 Informe final Digital 2 afos Eliminar

Elaborado por:
Responsable de procesos

Fecha: 2019/10/28
Firma:

Fecha:
Firma:

Revisado por:

Gerente de operaciones

Fecha:
Firma:

Aprobado por:

Gerente general




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

GE-JCC-PGMK-01

FICHA ELABORACION: PAGINA:

2019/10/28 lde?2

GESTION MARKETING

GESTION MARKETING

1. OBJETIVO:

Desarrollar planes y acciones para un mejor posicionamiento y
busqueda de nuevos clientes.

2. ALCANCE:

Inicia con la generaciéon de un plan de mercado, el analisis de clientes
potenciales hasta la elaboracion de publicidad.

3. REPONSABLE:

Responsable de manejo de marca

4. DEFINICIONES:

Producto: Es el bien o servicio que se ofrezca al mercado para
satisfacer las necesidades del consumidor.

Clientes potenciales: Son aquellas personas o empresas que no
realizan compras en los locales, pero son visualizados como futuros
clientes.

Publicidad: Es una comunicacion comercial realizada a través de
propagandas o medios de comunicacion donde se expone el producto
para incrementar el consumo de este.

Estudio de mercado: Investigacion para conocer el mercado
potencial, nuevas tendencias con la finalidad de llegar al consumidor.
Plaza: El lugar fisico o area geografica en donde se quiere distribuir
el producto.

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS

CONTROLES EXTERNOS

[ )
e Datos del consu

Estudio de mercado

Datos de ventas

e Competidores
Precios del mercado

Demanda de consumidores

midor .

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Plan estratégico de
. s Informes de venta :
Situacion del - . Marketing .
Datos estadisticos Marketing L2 Cliente
mercado . . > Planes publicitarios
Nivel de satisfaccion :
Estrategias de venta

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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INICIO
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Plan de
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de trabajo
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o
SI\
Proponer nuevas
de mejora
FIN
8. DOCUMENTOS Y REGISTROS
CODIGO NOMBRE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
GE-JCC-DGMK-01 Plan de marketing Digital 2 afios Eliminar
GE-JCC-DGMK-02 Informe de resultado de Digital 2 afios Eliminar
estrategia de marketing.

Elaborado por:

Responsable de procesos

Fecha: 2019/10/28
Firma:

Fecha:
Firma:

Revisado por:

Gerente de operaciones

Fecha:
Firma:

Aprobado por:

Gerente general




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GO-JCC-PGP-01

FICHA ELABORACION: | PAGINA:

2019/10/28

l1deb5

GESTION DE COMPRAS

GESTION A PROVEEDORES

Establecer el procedimiento necesario la integraciéon de proveedores

1. OBJETIVO: calificados a José el Capitan Cangrejo.
Inicia desde la busqueda de productores o minoristas de insumos
requeridos hasta el cumplimiento de calificacion
2. ALCANCE: Este procedimiento aplica para la evaluacion de los proveedores de

bienes y servicios que se consideran criticos para la organizacion, su
seleccién y reevaluacion.

3. REPONSABLE:

Responsable de Compras

4. DEFINICIONES:

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto
0O Serviclo.

Calificacion: Evaluar bajo una escala comparativa las
cualidades que mantiene una organizacion.
Especificacién: Documento que establece requisitos para
un determinado producto o grupo de productos.

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS

CONTROLES EXTERNOS

Especificaciones de insumos

Proveedores dispone documentos legales
Registro sanitario de productos

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
. Especificaciones Gestion de Re_p_o rte_s'de Compas y
Operaciones calificacién de 7
de productos proveedores abastecimiento
proveedores

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

7.1. Identificacién el tipo de insumo o servicio requerido

7.2. Establecer las especificaciones de materias primas o insumos

El responsable de compras debe elaborar o solicitar al proveedor las fichas
técnicas de cada producto requerido, la informacién de la ficha incluye:
e Nombre del producto




7.3.

7.4.

7.5.

e Ingredientes

e Ingredientes Alérgenos

e Parametros Sensoriales (solo en alimentos)

e Parametros Fisico — Quimicos

e Pardmetros Microbiol6gicos

e Parametros Nutricionales (solo en alimentos)

¢ Empaque y presentacion

e Vida util

e Forma de almacenamiento

e Forma de utilizacion (solo en alimentos)

¢ NuUmero de registro sanitario (para lo que sea aplicable).

e Aptitud para contacto con alimentos (en todo insumo que tenga contacto con
alimentos)

Las especificaciones para alimentos se definen en base a las Normas Técnicas INEN

y a requerimientos especificos de la empresa.

Blsqueda de proveedores

El responsable debe usar los diferentes medios para contactar nuevos proveedores,
enviar el tipo de producto con la especificacion a cotizar y buscar al menos tres
opciones. Recibir la propuesta y analizar.

Preseleccién de proveedores

El responsable selecciona al menos tres proveedores para realizar la calificacion,
los requisitos para pasar al proceso de calificacidbn es cumplir con la siguiente
documentacion legal:

e Copia del RUC (Obligatorio).
¢ Copia de Certificacion de Sistema de Gestion (si lo tienen).
e Copia de permiso de funcionamiento (para empresas).

Evaluacién de proveedor

Unavez que el proveedor ha cumplido con todos los requisitos se proceder a evaluar
al proveedor. Para la evaluacion de utilizara el “Formato para la Calificacion de
Proveedores” y de acuerdo con los resultados obtenidos en la calificacion se definen
tres categorias:



CALIFICACION TIPO DE CATEGORIA
(%) PROVEEDOR

> 85— 100 Muy bueno A

>70-84 Bueno B

>60-70 Regular C

0-60 Malo D

El proveedor que cumpla con la categoria A serd en proveedor seleccionado, el
proveedor con categoria B pude ser considerado como alternativa sugiriendo la

mejora requerida.

El proveedor seleccionado debe entregas al responsable la documentacion para la
elaboracion de la ficha del proveedor con su informacién y el riesgo segun el tipo de

alimento.

TIPO DE ALIMENTO RIESGO
Perecibles, lacteos, legumbres, Criticos
crustaceos y hortalizas, insumos de
limpieza
No perecibles, bebidas, conservas, Moderado
grasa
Menaje, utensilios, desechables Bajo

7.6. Evaluacioén interna de cumplimiento de proveedores
El responsable de compras debe dar seguimiento al desempefio en las entregas del
proveedor de acuerdo a los siguientes criterios:

FACTOR

CRITERIO

Cumplimiento de
Especificaciones
Técnicas

EXCELENTE (4 puntos): Mejor6 las especificaciones técnicas
establecidas del producto y/o servicio adquirido.

BUENO (3 puntos): Cumplié con las especificaciones técnicas
establecidas del producto y/o servicio adquirido.

REGULAR (2 puntos): Presenté inconformidades, pero no son
graves, ni se considera que incumplié la orden de compra/ servicio.
Incumplié con alguna de las especificaciones técnicas establecidas,
las cuales son corregidas, por lo que no se considera que incumplié
la orden de compra/servicio.

NO CUMPLE (0 puntos): La orden de compra/servicio presento
inconformidades graves y se considera que no cumplié

Cumplimiento de
plazos de entrega

EXCELENTE (4 puntos): La entrega del bien/servicio se termino
antes de lo estipulado.

BUENO (3 puntos): La entrega del bien/servicio se culmin6 segin
el plazo establecido.

REGULAR (2 puntos): Se entreg6 posterior al plazo establecido en
la orden de compra/servicio, pero no superior al 20% de la duracion
de este.

NO CUMPLE (0 puntos): La entrega del bien/ servicio se entrego
en fecha posterior al 20% de la duracién de este.




Cumplimiento de EXCELENTE (4 puntos): La entrega del bien/servicio supera las

condiciones de expectativas de las condiciones de almacenamiento y transporte

almacenamientoy | BUENO (3 puntos): La entrega del bien/servicio se realiza

transporte cumpliendo las condiciones mininas de almacenamiento vy
transporte

REGULAR (2 puntos): Se entreg6 posterior al plazo establecido en
la orden de compra/servicio, pero no superior al 20% de la duracion
de este.

NO CUMPLE (0 puntos): La entrega del bien/ servicio se entrego
exponiendo la inocuidad del producto y no se recibe.

Para establecer el porcentaje de cumplimiento a cada puntaje del factor se le asigna
el porcentaje considerando la siguiente tabla:

PUNTAJE CALIFICACION PORCENTAJE
ASIGNADO

4 Excelente Mayor a 90%

3 Bueno Entre 70-80 %

2 Regula Entre 50-69 %

1 Malo Menor al 50%

El proveedor cumple si la mayoria de los factores tiene arriba del 70% caso
contrario se debe establecer un plan de acciones preventivas y correctivas para
los factores desviados, si con estas correcciones no mejora el proveedor no
puede seguir realizando entregas. El resultado de la evaluacion se registra en la
ficha del proveedor.

7.7. Evaluacién externa a proveedores

El responsable de compras debe realizar una inspeccion a los proveedores que
entregan productos criticos ya que deben al menos cumplir con las condiciones
higiénicas para la elaboracion de sus productos. Para la inspeccién se utiliza la
“Lista de verificacion de visita a proveedores” y al menos obtener un puntaje arriba
del 80% para seguir con las entregas regulares y proponer mejoras o acuerdos. Si
el porcentaje esta entre 60 — 70% se puede trabajar en acuerdos, capacitaciones
y planes de accién. Finalmente, si el porcentaje es abajo del 60% no se puede
seguir comprando al proveedor, el resultado de la evaluacion se registra en la ficha
del proveedor.

8. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
CcODIGO NOMBRE FORMATO | RETENCION | DISPOSICION
GO-JCC-RCP-01 Formato para la Calificacion Digital 1 afios Eliminar
de Proveedores
GO-JCC-DCP-02 Lista de verificacion de visita Digital 3 afios Eliminar
a proveedores
GO-JCC-DCP-03 Ficha de proveedor Digital 2 afios Archivar
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Responsable de procesos Gerente de operaciones Gerente general
Fecha: 2019/10/28 Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: FICHA ELABORACION: PAGINA:
GO-JCC-PMI-01 2019/10/28 1de?2
GESTION DE COMPRAS MANEJO DE INVENTARIOS

Establecer el procedimiento para la administracion de
inventarios en la bodega principal y en los

1. OBJETIVO: e : )
establecimientos, de forma que la informacién este
disponible en todo momento.

Inicia desde que se hace la recepcién de insumos, en el
> ALCANCE: ingreso al sistema, forma de almacenamiento, conteo de

control, hasta el registro del despacho.

3. REPONSABLE:

Responsable de Compras

4. DEFINICIONES:

Toma fisica de inventario: Es la verificacion fisica de los
bienes o elementos en bodegas, con el fin de confrontar las
existencias reales o fisicas.

Inventario de Bienes en Bodega: Esla verificacion
cuantitativa de los bienes que se encuentra en la bodega.

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS CONTROLES EXTERNOS
Reporte de inventario
6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Compras Productos Manejo Qe Despacho de Operaciones
inventario productos

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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8. DOCUMENTOS Y REGISTRO
CODIGO NOMBRE FORMATO | RETENCION | DISPOSICION
GO-JCC-RMI-01 Registro de inventario de Fisico/ 2 afios Eliminar
productos digital
GO-JCC-RMI-02 Orden de pedido a proveedor Fisico/ 2 afos Eliminar
digital
GO-JCC-RMI-03 Registros de salida de Fisico 2 afios Eliminar
producto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Responsable de procesos Gerente de operaciones Gerente general
Fecha: 2019/10/28 Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GO-JCC-PGCA-01

PAGINA:
1de?2

FICHA ELABORACION:
2019/10/28

GESTION DE COMPRAS

GESTION DE COMPRAS Y ABASTECIMIENTO

Abastecer el pedido de manera oportuna a los locales de

1. OBJETIVO: José el Capithn Cangrejo con los pedidos requeridos
mediante una adecuada planificacién de compras.

Aplica desde que se entrega la orden de requisicion de

2. ALCANCE: cada local al Responsable de Compras el cual gestiona

hasta ser entregado a tiempo en los locales.

3. REPONSABLE:

Responsable de compras

4. DEFINICIONES:

Insumos: Objetos, materiales y recursos usados para
producir un producto o servicio final.

Abastecimiento: Aprovisionarse de aquello que resulta
necesario 0 basico para llevar a cabo
determinada actividad.

Inventario: Documento que dispone informacién de las
entradas y salidas de insumos

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS

CONTROLES EXTERNOS

Inventario de productos de bodega
Estar al dia con los pagos a proveedores

Capacidad de entrega de proveedores

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Administrador Orden de Compras Abastecimiento Locales de JCC
del local requisicion los locales
Inventario

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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8. DOCUMENTOS Y REGISTROS

CcODIGO NOMBRE FORMATO | RETENCION | DISPOSICION
GO-JCC-RCA-01 Orden de Requerimiento Fisico 1 afios Eliminar
GO-JCC-RCA-02 Inventario de bodega Digital 3 afios Archivar
GO-JCC-DCA-03 Fichas técnicas de productos Digital 3 afios Archivar

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Responsable de procesos Gerente de operaciones Gerente general
Fecha: 2019/10/28 Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GO-JCC-PRA-01

FICHA ELABORACION:
2019/10/28

PAGINA:

l1de 4

GESTION OPERATIVA

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO

Establecer el control durante la recepcion de compras y las condiciones

1. OBJETIVO: ; . o
requeridas de almacenamiento para su conservacion
Inicia con la recepcién de materia prima entregada por el responsable
2. ALCANCE: de compras y concluye con el registro y almacenamiento de los

insumos.

3. REPONSABLE:

Administradores

4. DEFINICIONES:

Conformidad/No Conformidad: Cumplimiento/Incumplimiento de un

requisito.

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS

CONTROLES EXTERNOS

e Areas limpias y disponibles para

almacenamiento

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Area de compras - .
Insumos Recepcion Almacenamiento Bodega

y abastecimiento

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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Matriz de riesgo

Se debe identificar el tipo de producto y revisar los posibles peligros que presentan
si no se realiza una inspeccion adecuada durante la compra o no se almacena de tal
manera que se garantice su calidad e idoneidad, a continuacién, se presentan el
analisis de riesgos para la evaluacion de productos alimenticios y de productos de
limpieza.

Para la identificacion de la probabilidad ocurrencia y efecto de que ocurra un
peligro, segun la siguiente tabla:



PROBABILIDAD DE EFECTO DEL PELIGRO
OCURRENCIA
Frecuente: Ha ocurrido muchas e Menor: podria causar sintomas
veces leves
Moderado: Ha ocurrido varias e Moderado: podria causar una
veces hospitalizacion
Ocasional: Ha ocurrido pocas e Serio: podria causar una
veces incapacidad
Remoto: Puede ocurrir e Muy serio: podria causar la muerte

La valoracion del riesgo se realizara de acuerdo con el criterio de la siguiente tabla:

PROBABILIDAD

SEVERIDAD

MUY SERIO

FRECUENTE

MODERADO

OCASIONAL

REMOTO

MODERADO MENOR INSIGNIFICANTE
MENOR INSIGNIFICANTE | INSIGNIFICANTE
EFECTO
GRUPO DE PRODUCTOS PELIGRO POTENCIAL AL CONDICIONES DE DEL VALORACION
ALIMENTO ADQUIRIRLO ALMACENAMIENTO DEL RIESGO
PELIGRO
Bebidas con y sin Gaseosa, bebidas sin gas, Producto caducado y sin etiqueta, Temperatura  ambiente, o
agua con gas, agua sin mal sellado, derramado, envases Menor Insignificante
alcohol N . lugar fresco y seco
gas, cervezay licores sucios.
Envases descongelados, inflados, Congelacion  hasta 2
Congelados Pulpas y sopas mal sellados, derramados, mesgs Moderado Insignificante
pardeados, olor a fermentado. i
Quesos, crema agria y leche
entera: sudado, envase sucio, roto, ) B
Quesos, leche, leche mal sellado, sin etiquetado Refrigeras hasta 15 dias
) (tarros y fundas)
evaporada, leche requerido.
Lacteos y derivados condensada crema de Serio Moderado
leche, crema agria, Leche evaporada y crema de .
manjar, mantequilla. leche: envases mal sellados, Temperatura ~ ambiente
- ; (tetra pack, latas)
golpeados, rotos, sucios o sin
etiquetado.
Granos secos Maiz, frejol, chiles, flor de E;‘-r;gglséo drzzzlr('njégaddoes m%Tegg)s Temperatura ~ ambiente,
N y . . rejol, ' P pr de hongos), lugar fresco y seco hasta Moderado Menor
deshidratados jamaica restos de piedras, hojas, insectos, 1 afio
costales sucios. :
. ) Envases rotos, sucios, sin | Temperatura ambiente,
Abar(otesy Arroz_, azlicar, harina, etiquetado, fugas, derrames o lugar fresco y seco hasta Menor Insignificante
condimentos condimentos H ~
mojados. 1 afio.
Conservas Envases rotos, sucios, sin | Temperatura ambiente,
enlatados y Enlatados en general etiquetado, hinchados, golpes, | lugar fresco y seco hasta Menor Insignificante
derrames. 1 afio.
. Envases rotos, sucios, sin | Temperatura ambiente,
Grasas y aceites g‘;en'i‘ mﬁ;tecay etiquetado, fugas, derrames o | lugar fresco y seco hasta Menor Insignificante
q rancios. 1 afio.
Temperatura ambiente,
Huevos: restos de heces o | lugar fresco y seco hasta
suciedad, mal olor, cascara | 5 dias .
Huevos Huevos quebrada, derramados Serio Moderado
(salmonella). Refrigeracién hasta fecha
de caducidad.
Frutos (tomate, cebolla, P[oductos sobre maduros, Temperatura ambiente,
Verduras, legumbres, limon. aguacate. aji, aio, hdmedos, podredumbres, lugar fresco y seco hasta Serio Menor
hortalizas y frutas. a9 &l ajo, magulladuras,  golpes, olores | 5 dias

rabanos, choclo,

extrafios.




champifién, brocoli, Refrigeracion hasta 10
zanahoria, sandia, toronja) dias
Temperatura  ambiente,
Hojas (cilantro, paico, Hiias hamedas. amarillas. olores lugar fresco y seco hasta
lechuga, alfalfa, hierva jas_ ’ ' 5 dias Moderado Menor
extranos.
buena)
Refrigeraciéon hasta 7dias
Color de camne amarronados, | Congelar
verdosos, grises 0 negros, | obligatoriamente -18 °C.
manchas violetas, textura blanda, hasta 3 meses
Frescos babosa, pegajosa, olor a
putrefaccion
Carnicos, aves y .
embutidos Empaque roto, descongelado, mal Saie Rlocelace
sellado, color de camme no | Congelar
Semielaborado caracteristico o viseras | obligatoriamente -18 °C.
amarronados, verdosos, grises o | hasta 3 meses
negros, manchas violetas, textura
blanda, babosa, pegajosa, olor a
putrefaccion
Pesados: Color de carne o viseras | Congelar
amarronados, verdosos, grises o | obligatoriamente -18 °C.
negros, manchas violetas, textura | hasta 3 meses
blanda, babosa, pegajosa, olor a
Pescados, mariscos y Frescos putrefaccion Nota en  crustaceos S WenkEns
crustaceos consumir maximo en 2
Crustaceos: color példo o | dias una vez recibido y
marrones, olor putrefacto, conchas | verificada la frescura y
duras al abrir o crustaceos | calidad. Se debe conserva
muertos, en refrigeracién 4 a 83C.
8. DOCUMENTOS Y REGISTROS
CODIGO NOMBRE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
GO-JCC-RCA-01 Orden de Requerimiento Insumos Digital 2 afios Eliminar
Instructivo de limpieza - ~ -
GO-JCC-DRA-02 . S P y Fisico 2 afios Eliminar
desinfeccion
GO-JCC-DRA-03 Matriz de riesgos de alimentos Fisico 2 afos Eliminar
GO-JCC-RMI-04 Registro de inventario de productos Eisico 2 afios Eliminar
GO-JCC-DCA-03 Fichas técnicas de insumos Fisico 2 afos Eliminar

Elaborado por:
Responsable de procesos

Fecha: 2019/10/28

Firma:

Fecha:
Firma:

Revisado por:

Gerente de operaciones

Aprobado por:
Gerente general

Fecha:
Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GO-JCC-PPA-01

FICHA ELABORACION:
2019/10/28

PAGINA:
lde?2

GESTION OPERATIVA

PREPARACION DE ALIMENTOS

Establecer el proceso adecuado para la preparacion

1. OBJETIVO: higiénicas y sanitarias de las recetas estandares dentro de
los establecimientos
> ALCANCE: Incluye todos los platos que son preparados en la cocina

hasta servir al cliente.

3. REPONSABLE:

Jefe de cocina

4. DEFINICIONES:

n/a

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS

CONTROLES EXTERNOS

Insumos disponibles
Recetario de los platos

Infraestructura, equipos, gas y agua.

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Receta
Higiene del personal Elaboracion | Producto .
Compras ; ” ; Cliente
Manipulacién de alimentos de platos elaborado
Limpieza y desinfeccion

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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8. DOCUMENTOS Y REGISTROS
cODIGO NOMBRE FORMATO | RETENCION | DISPOSICION
GO-JCC-DPA-01 Recetarios Fisico - -
Instructivo de higiene del Fisico - -
GO-JCC-DPA-02 9
personal
Instructivo de limpieza Fisico - -
GO-JCC-DPA-03 ructivo piezay
desinfeccion
Instructivo de manipulacion Fisico - -
GO-JCC-DPA-04 . P
de alimentos
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Responsable de procesos Gerente de operaciones Gerente general
Fecha: 2019/10/28 Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

GO-JCC-PAC-01

FICHA ELABORACION:
2019/10/28

PAGINA:
l1de3

GESTION OPERATIVA

ATENCION AL CLIENTE

1. OBJETIVO:

Ofrecer al cliente una experiencia a través del trato
brindado durante su estancia en nuestros locales

2. ALCANCE:

Aplica desde que el cliente ingresa a las instalaciones, se
sirve los alimentos hasta abandonar las instalaciones.

3. REPONSABLE:

Meseros

4. DEFINICIONES:

Cliente: Un Cliente es aquella persona que a cambio de
un pago recibe servicios de alguien que se los presta por
ese concepto.

Satisfaccién del cliente: Experiencia de un cliente en
relacion con un producto o servicio que ha adquirido,
consumido y ha cubierto las expectativas depositadas en
el al momento de adquirirlo.

Reclamo: Ponerse a algo de palabra o por escrito,
expresando una queja o disconformidad.

Comanda: Documento en el que conta el nUmero de
mesa, el pedido del cliente y cantidades.

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS

CONTROLES EXTERNOS

e Disponibilidad de espacio para atender al

cliente

e Cocina este provisto de men
e Contar con el menaje necesario
e Lalimpieza de las instalaciones

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES

Cliente Carta Pedido comanda Cocinero

Cocinero Cantar la Preparac!on y Pedido Mesero

comanda montaje
Mesero Pedido Servir Pedido servido Cliente
Cliente Pedido de Cobro de pedido Factura Cliente
cuenta

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
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8. DOCUMENTOS Y REGISTROS

CODIGO NOMBRE FORMATO | RETENCION | DISPOSICION
GO-JCC-DAC-01 Protocolo de atencion al Fisico 1 afios Eliminar
cliente para meseros
GO-JCC-DAC-02 Formulario de seguimiento a Fisico 1 afio Eliminar
clientes

Elaborado por:

Revisado por:

Responsable de procesos

Fecha: 2019/10/28
Firma:

Gerente de operaciones

Fecha:
Firma:

Aprobado por:
Gerente general

Fecha:
Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

GA-JCC-PSC-01 2019/10/28

FICHA ELABORACION:

PAGINA:
1de?2

GESTION DE TALENTO

SELECCION Y CONTRATACION

HUMANO
L. OBIETIVO: Establecer un procedimiento para un correcto proceso de
' ' seleccion y contratacion del personal
5 ALCANCE: Aplica a todas las areas de la empresa, desde la que se

genera la vacante, hasta que se genera la contratacion

3. REPONSABLE:

Responsable de talento humano

4. DEFINICIONES:

el perfil de un candidato.

Reclutamiento de personal: Gestion realizada para
contratar personal y llenar una vacante.
Entrevista: Dialogo entablado con el objetivo de conocer

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS

CONTROLES EXTERNOS

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Responsables de Vacante Proceso de Persona Puesto cubierto
area seleccion contratada

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS




RESPONSABLES DE AREA

RESPONSABLE DE TALENTO HUMANO

Comunicar la

necesitad de personal

Publicar en medios

internos y externos

Descriptive perfil de

cargo

Revisar de hojas de
vida

Evaluacion

Herramientas de

evaluacicn

Analizar resultados

Seleccionar empleado

Armar carpeta del
empleado y validar

Contrato, registros,

afiliacidn, perfil del

empleado
informacion \___/_
Realizar la induccion IR e pe s
las dreas
FIN
8. DOCUMENTOS Y REGISTROS
cODIGO NOMBRE FORMATO RETENCION | DISPOSICION
GA-JCC-DSC-01 Perfiles de cargo Digital Indefinida Eliminar
GA-JCC-DCP-02 Ficha de postulantes Digital Indefinida Eliminar

Elaborado por:
Responsable de procesos

Fecha: 2019/10/28
Firma:

Revisado por:
Gerente de operaciones

Fecha:
Firma:

Aprobado por:
Gerente general

Fecha:
Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: FICHA ELABORACION: PAGINA:
GA-JCC-PCP-01 2019/10/28 lde3
GESTION DE TALENTO 2
HUMANO CAPACITACION
Establecer el proceso de capacitacion para desarrollar el
1. OBJETIVO: personal y seguimiento del desempefio en su area de
trabajo
A todo el personal que labora en JCC desde que se realiza
2. ALCANCE: la planificacion de capacitaciones con los responsables de

areas hasta la ejecucion de la capacitacion y evaluacion.

3. REPONSABLE:

Responsables de area/ Responsable de talento humano

4. DEFINICIONES:

Capacitacion: Desarrolla en el personal conocimientos o
habilidades a través de cursos, charlas o conferencias.
Competencia: Capacidades y conocimientos del personal.
Evaluacion de desempefio: Evaluar el desarrollo del
personal en su cargo.

Memo: Documentar por escrito una falta a las politicas
establecidas en la institucion.

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS

CONTROLES EXTERNOS

Plan de capacitacién por area

Oferta de capacitaciones

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Formacion y Registro de
o S N Recursos
Personal Capacitaciones seguimiento del capacitacion y h
. umanos
personal evaluaciones

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS




RESPONSABLES DE AREA

RESPONSABLE DE TALENTO HUMANO

GERENTE GENERAL

INICIO
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I
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FIN




8. DOCUMENTOS Y REGISTROS

CcODIGO NOMBRE FORMATO [ RETENCION | DISPOSICION
GA-JCC-DCP-01 Plan de capacitaciones Digital 1 afios Archivar
GA-JCC-DCP-02 Matriz de evaluacion al Fisico 2 afios Archivar

personal

Elaborado por:
Responsable de procesos

Fecha: 2019/10/28
Firma:

Revisado por:
Gerente de operaciones

Fecha:
Firma:

Aprobado por:
Gerente general

Fecha:
Firma:




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

GE-JCC-PMT-01

FICHA ELABORACION:

2019/10/28

PAGINA:
l1de3

GESTION DE

MANTENIMIENTO

MANTENIMIENTO A ESTABLECIMIENTOS

Establecer un proceso para evitan fallas en los equipos o

1. OBJETIVO: inconvenientes de infraestructura durante la operacion en
los locales

Aplica a todos los equipos de los locales, desde que se

2. ALCANCE: presentan inconvenientes en proceso hasta que se

soluciona y vuelve a estar operativo a su mayor capacidad.

3. REPONSABLE:

Responsable de mantenimiento

4. DEFINICIONES:

Averias: Dafio que perjudica el funcionamiento de los
mecanismos de los equipos.
Mantenimiento: Es el conjunto de operaciones realizadas
para conservar el correcto funcionamiento.

5. CONTROLES

CONTROLES INTERNOS

CONTROLES EXTERNOS

Lista y estado de los equipos por local

6. SIPOC
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES
Sucursal Reporte de Mantenimiento Reporte y Operador del
inconvenientes solucién al equipo

en un elemento

inconveniente

7. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS




MANTENIMIENTO

OPERACIONES

Plan de mtto.

Cotizaciones

Elaborar lista de equipos
e instalaciones

Lista de equipos &
instalaciones por
local

Verificar el estado de
equipos e instalaciones

Ficha de equipos
por local

Elaborar un plan de
mantenimiento

Cotizar mantenimientos

Enviar cotizaciones

Aprobacion del plan

)

Planificar
mantenimientos en
locales

| éAprobado?
MO
Rewisar vy autorizar
iAprobado?
NO

Verificar la visita del
técnico

Revisar el informe técnico
y actualizar fichas

Recibir factura

Pago a
provesdoras

FIN




8. DOCUMENTOS Y REGISTROS

CODIGO NOMBRE FORMATO | RETENCION | DISPOSICION
GA-JCC-DMT-01 Plan anual de mantenimiento Digital 2 afios Eliminar
GA-JCC-DMT-02 Ficha de equipo e Fisico 2 afios Eliminar

instalaciones

Elaborado por:
Responsable de procesos

Fecha: 2019/10/28
Firma:

Revisado por:
Gerente de operaciones

Fecha:
Firma:

Aprobado por:
Gerente general

Fecha:
Firma:







