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RESUMEN EJECUTIVO

La reingenieria de la Empresa Bokado Food and Service, ubicada en la ciudad
de Quito, parte de la necesidad de los integrantes por alcanzar objetivos
econdmicos y comerciales y llevar a la empresa a otro nivel de imagen y

prestacion de servicios alimentarios.

Se realizé un analisis externo de la industria a fin de determinar la posicion de la
empresa dentro de ésta y tomar en cuenta sus falencias y ventajas en el

mercado de servicios alimentarios, respecto a sus competidores.

Para examinar el estado actual de la empresa se realizé un trabajo continuo de
evaluacion interna reflejado en el Analisis FODA, del que se conocieron las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Para la empresa son mas
las fortalezas que las debilidades y las oportunidades frente a las amenazas del

entorno.

A lo largo del proceso se entrevisto a los actores involucrados para detectar los
cambios que deberian implementarse; asi, en forma conjunta se constituyeron
propuestas de mejora como la estructura organizacional, recursos humanos por
competencias, estandarizacion de capacidades y otros cambios encaminados a
generar mayores ventajas competitivas que se realizardn aprovechando la

experiencia y gestion que Bokado ha venido realizando.

Posteriormente, se efectué un plan de accion en donde se establecieron los
costos que involucran las tareas del proceso de reingenieria. Se evidencia, al
final del diagndstico y las propuestas de mejora, que es vital el emprendimiento
de una tarea de reingenieria en Bokado, pues permitird potencializar sus

fortalezas y proyectarla de tal manera que asegure su permanencia y desarrollo



W

en el mercado. Este proceso se llevara a cabo por fases y con el uso de
nuevas herramientas que han de sincronizarse con otras bien logradas en el
pasado. Toda esta labor sera puesta en conocimiento del personal, pues éste

representa un recurso de gran importancia para los propdsitos.
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ABSTRACT

The Bokado Food and Service enterprise reengineering, located in Quito,
started with the need of members to achieve economic and business objectives

and take it to another Ilevel of image and food services.

An external analysis of the industry was realized in order to determine the
company position within it and to consider its flaws and advantages on the food
services market, regarding its competitors. To examine the current state of the
company conducted a continuous internal assessment reflected in the SWOT
analysis, which met the strengths, weaknesses, opportunities and threats. The
company's strengths are the weaknesses and opportunities facing

environmental threats

Throughout the process, the stakeholders were interviewed to detect changes
that should be implemented, and jointly, some improvements proposals were
established in the organizational structure, human resources skills, skills
standardization and other changes designed to generate more competitive
advantages that will be made drawing on management and experiences that

Bokado has acquired

Later, an action plan was effected to set out the costs involved in tasks of the
process of reengineering involved. It is evident, at the end of the diagnosis and
improvement proposals, that it seems necessary an undertaking re-engineering
task Bokado, as it will potentate their strengths and to project such a way that
ensures its continuity and development in the market. This process will be
carried out by phases and with the use of new tools that have to synchronize
with others well achieved in the past. All this work will be made known to the

staff, as this represents an important resource for the purposes.
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“REINGENIERIA DE LA EMPRESA DE CATERING
BOKADO FOOD AND SERVICE”




INTRODUCCION

En Ecuador, el desarrollo del servicio de catering es apresurado. Esta industria
contribuye a la creacion de fuentes de trabajo y se destaca por una creciente
demanda en el numero de instituciones que buscan este servicio. La empresa
“‘Bokado Food and Service”, a pesar de que presenta varias fortalezas por su
experiencia con empresas de renombre y la respetable calidad de su producto,
mantiene como prioridad su crecimiento, por lo que ha decidido dar un paso en
la investigacion y desarrollo de su imagen, acentuando su ambicién en la
mejora de procesos interinstitucionales, realce de sus recursos humanos,
adquisicion de mayores ventajas competitivas, desarrollo de su estructura
organizacional y adopcion de una cultura de mejora continua sostenible en el

tiempo.

El autor, partiendo en la hipétesis de lograr un fortalecimiento a través de la
profesionalizacion de los aspectos internos, implementacion de una tecno-
estructura y staff de apoyo que complemente sus esfuerzos, propone una
reingenieria del negocio para lograr proyectarlo en el tiempo y asi lograr
beneficios econdmicos de propios y ajenos. Dicha propuesta se manifiesta en el

presente documento.



CAPITULO |
ANTECEDENTES DEL PLAN DE NEGOCIOS

En este capitulo se expone una breve resefia de lo acontecido en la empresa
Bokado Food and Service, durante el tiempo de prestacién de servicios, asi

como también se presentan los objetivos generales del plan de mejoramiento.

1.1. ASPECTOS GENERALES

Bokado Food and Service, empresa ecuatoriana constituida en el afio 2008
como compaifia ilimitada, pero que ha venido prestando su servicio desde el 18
de febrero de 2005. Tiene su domicilio en la Calle a n43-74 Av. Edmundo
Carvajal. Se dedica a la realizacion de actividades complementarias de
alimentacion, ajeno a las labores propias o habituales del proceso productivo de
sus usuarios, para lo cual podra realizar catering social, catering promocional,
catering artistico, todas estas dentro. Conformada por cuatro socios con
diferente carga porcentual, con diez mil délares de capital inicial e inversiones
posteriores, actualmente tiene 55 empleados en sus siete plantas de
produccién. (Ver ANEXO 1 -Expediente de la Superintendecia de Compafiias

Sobre Bokado Food and Service.)

1.2. ANTECEDENTES

A manera de resefa, la empresa empez6 hace cinco afios con un capital de
trabajo bajo y casi nula infraestructura. Ofrecia sus servicios a empresas de
bajo presupuesto con un servicio sobresaliente comparado con el de empresas

de similar presupuesto.

Enfocada hacia el crecimiento, Bokado aplicé a una licitacion en la empresa
NESTLE Ecuador, ubicada en la ciudad de Cayambe. Se concreto el negocio,

gue se constituyo en el punto de partida, pues logré obtener reconocimiento y



gran acogida aunque sus utilidades no fueran las esperadas. Con una
planificacion muy rudimentaria, sin el uso de programas sofisticados de
contabilidad, sin la contratacion fija de personal, logré posicionarse
parcialmente gracias al renombre de su primer cliente y consiguié entrar en
empresas como Cyrano-Corfu, Proauto, Tecniseguros, Laboratorios Pfizer.
Posteriormente, por recomendacion, se gand la licitacién del Colegio Aleméan
de Quito, lo que constituyd6 un elemento de prueba y reto de gran
responsabilidad. Asi, se inici6 el negocio, con ciertos tropiezos que fueron

pulidos sobre la marcha.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. General

Desarrollar la reingenieria de la empresa de catering Bokado Food And Service.

1.3.2. Especificos

— Reconocer las cualidades y falencias del funcionamiento de Bokado Food
and Service.

— Reestructurar las funciones de las areas involucradas en el servicio.

— Definir procesos operativos eficientes.

— Mejorar la imagen empresarial frente al cliente, el mercado, el personal y
proveedores.

— Promover programas de mejora continua factibles.

— Difundir conceptos de diferenciacion y liderazgo.

— Incentivar el uso de tecnologias de la informacion y promocion.

— Crear y ejecutar un programa recursos humanos que favorezca el sentido
de pertenencia e identidad organizacional, para lograr un ambiente laboral
gue responda a los lineamientos de la filosofia organizacional.

— Reconocer la factibilidad de los cambios propuestos en el plan de

mejoramiento.



Disefiar procesos sincronizados entre si con un plan de accién relacionado
con el reconocimiento y la satisfaccion del cliente.

Generar un servicio y producto estandarizado.

Promocionar el servicio a nuevas instituciones.

Conocer la capacidad para incrementar las ventas.



CAPITULO I
EMPRESA Y ENTORNO

La razon del capitulo es un analisis util de los factores que pueden afectar de
manera positiva 0 negativa al concepto que se desarrollara, mediante el uso de

variables de estudio para el sector, industria y el negocio.

2.1. ANALISIS INTERNO

2.1.1. MISION ACTUAL
“Satisfacer plenamente a nuestros clientes, colaboradores y accionistas a través
de la calidad de nuestros productos y servicios, con excelencia, cortesia y

profesionalismo”.!

2.1.1.1. Analisis

La misién actual no define los clientes que desea alcanzar, ni los productos y
servicios a ofertar. Se la reconoce como una mision generalizada que no realza
la razon de ser de la empresa que es el enfoque en el cuidado nutricional y un

servicio diferenciado.

2.1.1.2. Misi6on Mejorada

“‘Satisfacer las necesidades de alimentacion de colectividades con productos
elaborados en base a normas internacionales de calidad y estrictos controles
sanitarios, ademas de servicios complementarios enfocados en el balance
nutricional, para apoyar al buen desempefio de estudiantes, personal de trabajo

y de apoyo”.

! Planeacién Estratégica Bokado, 2005



2.1.2. VISION ACTUAL
“BOKADO Food & Service sera la empresa lider en el servicio de catering
social e industrial, siendo reconocida a nivel nacional como una de las

mejores”.?

2.1.2.1. Analisis

La vision actual de Bokado Food and Service evidencia una falta de
aspiraciones futuras respecto al desempefio de la organizacion y sus clientes.
Es considerada una visibn comUn que no transmite los conceptos de

diferenciacion y que no aclara la direccion de la empresa a largo plazo.

2.1.2.2. Vision Mejorada

“BOKADO Food & Service sera una empresa orientada al continuo cambio e
implementacion de tecnologias y metodologias de diferenciacion que le
permitan siempre ser la pionera en el mercado de servicios de alimentacion en

10 anos”.

2.1.2.3. Plazos en la Vision
Son los pasos que han de seguirse periédicamente hasta alcanzar la visién en

el tiempo.

1. En el presente afio la empresa espera consolidar su servicio en el colegio
que atiende actualmente, mediante la conformacién de una organizacion
dindmica y orientada a maximizar la satisfaccion de necesidades
actuales y proyectadas. Para esto, se espera contar con la informacién y
el apoyo de los alumnos o personal de la entidad para se conviertan en

los mejores promotores del servicio.

% Planeacion Estratégica Bokado, 2005



En el proximo afio, la empresa pretende expandir su servicio como
minimo a un nuevo colegio, valiéendose de la experiencia y la

recomendacion del primero.

En dos afios la empresa pretende promover la alimentacién con nuevas
tendencias en el servicio a instituciones, escuelas y colegios de la ciudad
de Quito.

En tres afios se quiere expandir el servicio a universidades con la

implementacion de codigo de barras en su carné estudiantil.

En ocho afios se desea que la empresa esté posicionada en el mercado
y sea reconocida por su servicio en la ciudad de Quito, para lograr la

aceptacion en otras ciudades del pais.

En diez afios Bokado Food & Service desea ser la empresa con mayor
reconocimiento en el servicio de catering en el Ecuador, con alta

diferenciacion a su competencia.

2.1.3. VALORES

Los valores organizacionales de la empresa son:

Seriedad en el servicio con respecto a lo oferta inicial al cliente.
Creatividad para adaptarse con el cliente y satisfacer sus gustos y
mantener un servicio diferenciado.

Seriedad en el manejo sanitario a fin de entregar un producto benéfico.
Puntualidad en el servicio.

Justicia en el trato al personal y cumplimiento de las obligaciones
patronales.

Motivacion del personal con reconocimiento por su trabajo bien hecho.
Responsabilidad con el cliente externo e interno.

Responsabilidad con el medio ambiente (uso materia prima organica y

manejo de desechos).



2.1.4. ANALISIS FODA

Para este analisis, se realiz6 un taller participativo (consenso de panel) en el
gue intervinieron tres personas capacitadas en el servicio a colegios y varias
instituciones. Se formularon preguntas abiertas sobre temas definidos por el
autor, con el fin de que los participantes puedan dar sus opiniones de manera
amplia explicando las ventajas y desventajas de los distintos aspectos para
posteriormente, sintetizarlos en la matriz FODA.> (Ver ANEXO 2: Anélisis
FODA)

Las personas que participaron en el panel son:
¢ Ing. Christian Alberto Capito (Gerente Administrativo de Bokado Food and
Service).
e Chef-ejecutivo Alejandro Arguello (Chef Encargado del Colegio Aleman
de Quito).
e Chef-ejecutiva Verdnica Teran (Gerente de Adquisiciones y Compras de

Bokado Food and Service).

Las conclusiones, opiniones y resultados se detallan a continuacibn como

elementos del andlisis:

2.1.4.1. Fortalezas:
— Uso de materia prima de calidad.
— Infraestructura con gran capacidad.
— Sistema de facturacién Unico y adecuado al servicio en comedores.
— Planta de produccion cercana al cliente, lo que permite frescura y
temperatura deseada de los productos.
— Servicio integral, proactivo y dispuesto a mejorar.

— Acceso a fuentes de inversion crecientes, con financiamiento externo.

3 Bateman, Thomas y Snell Scott, 2004: # Pag. 139-143.



— Activos fijos propios.
— Oferta de alimentos variada.
— Personal capacitado y experimentado con amplio conocimiento del

sector.

2.1.4.2. Oportunidades

— Apertura crediticia de las instituciones financieras en condiciones
favorables para los empresarios.

— Apertura al cambio por parte del gobierno en temas de cuidado
alimenticio.

— Incremento del nUmero de empresas, colegios privados y publicos.

— Poca especializacion del servicio de alimentacién en la competencia
informal.

— Tendencia al consumo de productos sanos.

— Crecimiento de la clase media por la influencia de los emigrantes.

— Oportunidad de brindar servicio de catering social y promocional.

— Uso de tecnologias de informacién.

2.1.4.3. Debilidades

— Estructura organizacional deficiente.

— Funciones por cargo no establecidas.

— Cultura organizacional no identificada.

— No se realiza investigacion y andlisis de cliente, proveedor y
competencia.

— No hay un sistema técnico de analisis de costos para el manejo y
control de materia prima.

— Problemas en la planificacién y seguimiento de objetivos a largo y corto

plazo.
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— Comunicacion y coordinacion deficiente entre el area administrativa,
operativa y compras.

— Falta de planificacién financiera, pagos, cobros y reglas de juego
internas.

— Problemas en los procesos operativos, produccién y abastecimiento.

— [Escasa estandarizacion del servicio.

— Poca publicidad y promocion.

— Poca gestién en la administracion de recursos humanos.

— Alta rotacion de personal.

— Incremento de la deuda por adecuacion de plantas de produccion.

2.1.4.4. Amenazas

— El personal capacitado y estable no es abundante ni barato.

— La competencia informal posee costos y precios mas bajos.

— Poca apertura de cierto sector tradicionalista, respecto a la realizacion de
eventos, lanzamientos, aperturas y servicio a colegios e instituciones.

— Lider del mercado con alto posicionamiento.

— Existen padres que prefieren enviar alimentos a sus hijos.

— Diversidad de gustos y preferencias del consumidor.

— Legislacion laboral poco equilibrada y llena de privilegios para el
trabajador.

— Licitaciones y controles externos frecuentes y exigentes.

— Amenaza de nuevos competidores.

— Alza de precios de insumos.

MATRIZ FODA
Es una herramienta que ayuda a las organizaciones a desarrollar cuatro tipos
de estrategias: 1. Fortalezas y debilidades. 2. Debilidades y oportunidades. 3.

Fortalezas y amenazas. 4. Debilidades y amenazas.
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METODOLOGIA

Analizar los factores internos y externos de la matriz FODA para realizar
los cruces correspondientes.

Cruzar las fortalezas con las oportunidades y registrar las estrategias FO
resultantes en la celda correspondiente.

Cruzar las debilidades con las oportunidades y registrar las estrategias
DO resultantes en la celda correspondiente.

Cruzar las fuerzas con las amenazas y registrar las estrategias FA
resultantes en la celda correspondiente.

Cruzar las debilidades con las amenazas y registrar las estrategias DA

resultantes en la celda correspondiente.

ESTRATEGIAS DEFINIDAS A TRAVES DE LA MATRIZ FODA
Ver ANEXO 3: Matriz Anélisis FODA

Estrategias-FO

Evaluar la conveniencia del endeudamiento para conseguir una mejor
posicién financiera.

Ampliar los nichos de mercado hacia a escuelas y colegios publicos con
costos menores.

Ofrecer un servicio diferenciado en escuelas y colegios en base
aplicaciones tecnoldgicas

Ofrecer productos naturales sin quimicos y preservantes.

Promover servicio en lanzamientos y eventos sociales.

Aplicar herramientas para la informacion y comunicacién con el

consumidor, etc.



Estrategias-DO
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— Uso de tecnologias de informaciéon dentro de la empresa.

— Generar ingresos extraordinarios y pagar los pasivos financieros.

Estrategias-FA

— Publicitar el reconocimiento de calidad sobre la cantidad.

— Publicitar las facilidades y ventajas del sistema frente al cobro tradicional.

— Aplicar

sistemas promocionales dirigidos al

personal que toma

decisiones de nichos no alcanzados.

— Ofrecer opciones diarias de consumo predeterminadas.

Estrategias-DA

— Disminuir el precio de venta en sectores nuevos.

— ldentificar y desarrollar nuevos mercados.

Figura 2.1. MATRIZ FODA

MATRIZ F.O.D.A.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1. Uso de materia prima de calidad

1. Apertura crediticia de bancos en
condiciones favorables para los
empresarios.

2. La infraestructura es excelente y de gran
capacidad

2. Apertura al cambio por parte del
gobierno en cuidado alimenticio.

3. Sistema de facturaciéon adecuado al
servicio en colegios.

3. Incremento en la apertura de colegios
privados y publicos.

4. La planta de produccion se encuentra
cerca del cliente.

4. Poca especializacion del servicio de
alimentacion en la competencia informal.

5. Servicio integral, proactivo y dispuesto a
mejorar.

5. Tendencia al consumo de productos
sanos.

6. Busque de fuentes de inversion
creciente

5. Crecimiento de la clase media por la
influencia de los migrantes.




7. Activos fijos propios.
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6. Oportunidad de servicio en catering
social y promocional.

8. Oferta de alimentos variada y
diversificada

7. Uso de nuevas tecnologias.

9. Personal capacitado y experimentado
con amplio conocimiento.

DEBILIDADES

AMENAZAS

1. Estructura organizacional deficiente.

1. El personal capacitado y estable no es
abundante ni barato.

2. Funciones por cargo no establecidas.

2. La competencia informal posee costos y
precios mas bajos.

3. Escasa cultura organizacional.

3. Poca apertura de cierto sector
tradicionalista al cambio para eventos,
lanzamientos, aperturas y servicio a
colegios.

4. No se realiza investigacion y andlisis de
cliente, proveedor y competencia.

4. El alto posicionamiento del lider del
mercado.

5. No hay un sistema técnico de andlisis
de costos para el manejo y control de
materia prima.

5. Existen padres que prefieren enviar
alimentos a sus hijos.

6. Problemas en la planificacion y
seguimiento de objetivos a largo y corto
plazo.

6. Diversidad de gustos y preferencias del
consumidor.

7. Deficiencia en la comunicacion y
coordinacién entre el area administrativa,
operativa y compras.

7. Legislacion laboral poco equilibrada y
llena de privilegios para el trabajador.

8. Falta de planificacion financiera, pagos,
cobros y reglas de juego internas.

8. Licitaciones y controles externos
frecuentes y exigentes.

9. Problemas en los procesos operativos,
produccién y abastecimiento.

9. Amenaza de nuevos competidores.

10. Escasa estandarizacion del servicio.

10. Alza de precios de insumos.

11. Poca publicidad y promocion.

12. Deficiente administracion de los
recursos humanos.

13. Alta rotacién de personal.

14. Incremento de la deuda por
adecuacion de plantas de produccion

Elaborado: por El Autor

2.1.5. SITUACION GENERAL DE LA EMPRESA EN LA INDUSTRIA

Segun la Clasificacion Internacional industrial Uniforme (CIIU) propuesta por

Naciones Unidas, el negocio pertenece a la clasificacion de Restaurantes,
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Bares y Cantinas, aunque especificamente dentro de esta clasificacion se
encuentra definido el servicio de catering. De acuerdo con el registro de la
empresa en la Superintendencia de Compaifiias, su clasificacion industrial es la

siguiente:

Figura 2.2. CLASIFICACION INDUSTRIAL

SECTOR
PE—— INDUSTRIA
: HOTELE
H5520: NEGOCIO
RESTAURANTES RESTAURANTES,

H5520.9.03: SERVICIO

BARES Y DE CATERING
CANTINAS,

Fuente: Superintendencia de Compaiiias, 2010. Elaborado: por el Autor.

2.1.5.1. Definicion del Negocio

La empresa presta servicio de catering (almuerzos y bar) para instituciones,
escuelas y colegios de la ciudad de Quito y sus alrededores. El negocio es
relativamente nuevo en el pais y estd enfocado en instituciones que buscan
ofrecer a sus, alumnos y personal laboral, respectivamente un servicio de
alimentacion complementario al netamente formativo y laboral. Es un servicio
diferente al tradicional, pues se enfoca en la nutricion de calidad con el fin de
mejorar las condiciones de vida y rendimiento del beneficiado. Por sus
caracteristicas, se trata de un servicio dirigido hacia colegios e instituciones de
nivel socioeconomico alto que disponen de suficiente capacidad de pago.

También se dirige al personal educativo, administrativo y de limpieza.
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Bokado Food & Service es una empresa que presta servicios de catering a un
portafolio de empresas, donde se destaca al Colegio Aleméan de la ciudad de
Quito; ha obtenido inversion de nuevos accionistas y un desembolso de un
crédito bancario, con esto adquirié sistemas de apoyo como equipos de
tecnologia sofisticados y de computacién, aunque no lo suficientemente Utiles
para los cambios que la empresa desea conseguir; ademas de la contratacién
de personal altamente capacitado para los nuevos retos que la empresa
adquirié. A esta institucion educativa en especifico, la empresa brinda servicios
por mas de tres afios seguidos y ha logrado ser la primera en trabajar un
periodo asi, lo que le ha otorgado un reconocimiento especial y la
recomendacion para la licitacibn en nuevos colegios, empresas, eventos y

razon de la presente propuesta de negocio.

2.1.6. FACTORES CRITICOS DE EXITO
Los factores criticos para un negocio de catering, son:
e Insumos de calidad.
e Servicio personalizado.
e Menus nutritivos.
e Visita periddica de supervisores a planta.
e Comunicacion y documentacion fluida con el apice estratégico y linea
media del lugar en donde se presentan problemas.
¢ Retroalimentacién de recomendaciones por parte del cliente.
e Cambios periédicos de los mendus.
e Costeo de recetas y porcionamiento.
e Aumento en la cantidad de servicios y productos ofrecidos al cliente.
e Mejoras tecnologicas en herramientas de trabajo.

e Publicidad y promocion.
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2.2. ANALISIS EXTERNO

2.2.1. INDUSTRIA

Se analizan a continuacion, los principales elementos a considerarse en la
Industria de Hoteles, Restaurantes y Servicios, respaldados en los datos que se
muestran en la Figura 2.3.: (Ver ANEXO 4: Valor Agregado de la Industria)

Figura 2.3. ENCUESTA ANUAL DE HOTELES, RESTAURANTES Y SERVICIOS
SERIE HISTORICA (2000-2011)

PRODUCCION VALOR
ARO ESTEEJI'_V'EECFT,\OMEETOS %ECRUS&'\I‘D% REMUNERACIONES | TOTAL (MILES DE | AGREGADO

DOLARES) | INDUSTRIA*
2000 724 44.940 156.307.484 1.311.773.204 15,2
2001 748 48.855 240.673.627 1.760.462.057 15
2002 817 56.893 324.872.657 2.022.004.257 15
2003 911 65.614 385.450.363 2.299.064.726 15,1
2004 1005 74.355 431.004.180 2.475.049.756 148
2005 1007 79.266 500.312.590 2.860.238.502 15,3
2006 1021 85.218 585.000.416 3.558.352.344 15,6
2007 1000 82.834 508.736.912 3.872.211.715 16,1
2008** 1116,32143 91.048 674.271.692 4.281.862.378 16,2
2009 1163 47619 95.579 732.328.626 4.704.822.035 167
2010 ** 1230 100.109 790.385.559 5.127.781.692 17
2011+ 1264,829 104.639 848.442.493 5.550.741.348 17,4

(*) Incluye hoteles, restaurantes, servicios, empresas y educacion (Estructura porcentual a precios de 2000)

(**) Datos proyectados.

Fuente: Banco Central del Ecuador; Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2008. Elaborado: por el Autor

2.2.1.1. Numero de establecimientos

El nimero de establecimientos es creciente y tiene una relacién directamente
proporcional a los afos. La Figura 2.3, revela la cantidad de establecimientos
que se crean por afio. El sector hoteles y restaurantes se mantiene en
crecimiento, pues la cantidad de establecimientos aumenta al considerar la
proyeccion basada en datos histéricos* y coincide con el dato proporcionado

por el Ministerio de Industrias y Productividad para el afio 2010.

* Proyeccién basada en el método de regresién simple de Microsoft Office Excel 2007
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2.2.1.2. Personal ocupado
El personal que trabaja en el sector de hoteles y restaurantes es creciente,
producto de una mayor oferta de trabajo generada por la creacion de nuevos

establecimientos.

2.2.1.3. Remuneraciones

Las remuneraciones del sector tienen relacion directa con la cantidad de
personas empleadas, pues se considera el total de remuneraciones anuales
pagadas en el sector, adicionalmente, se consideran ciertos aumentos

salariales dictaminados por el gobierno.

2.2.1.4. Produccion total y porcentaje del valor agregado

La Figura 2.2, demuestra que el porcentaje de variacion es positiva debido a la
creacion de mayores plazas de trabajo. Este sector aporta al crecimiento del
PIB® no petrolero nacional, el que a su vez aporta de manera positiva al PIB per
capita del Ecuador. Respecto a la participacion de la industria, el INEC

manifiesta:

“(...) el 89% de la producciéon nacional correspondié al sector Servicios y el 11% al
sector de Hoteles y Restaurantes, dentro de éste, la actividad Restaurantes, Bares y
Cantinas fue la de mayor importancia con el 55%. Al analizar el Valor Agregado, es decir
el aporte que hacen los sectores a la economia nacional, las actividades de Servicios
Hoteles y Restaurantes; Hoteles; Campamentos y Otros tipos de Hospedaje Temporal, se
destacan por ser las de mayor aporte en el sector con el 60%. A nivel regional la Sierra
es la de mayor importancia, pues contribuye con el 58% del Valor Agregado Total.
Mientras que la Costa aporta con el 26% y la Amazonia y Region Insular con el 16%. A
nivel provincia, Pichincha genera el 94% de la Sierra y el 54% a nivel nacional, mientras

que Guayas contribuye con el 95% de la Costa y el 25% del pais”.6

> Producto Interno Bruto: valor monetario de los bienes y servicios finales producidos por una economia
en un periodo determinado.
® Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2008.
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2.2.1.5. Analisis de las Fuerzas de Porter
A continuacion se presenta un andlisis de las variables consideradas por Porter,

para el andlisis de la industria.’

Amenaza de entrada de nuevos competidores: media

Es media, puesto que se necesita un capital medianamente importante para
realizar adecuaciones (equipos, camiones, etc.), que varia entre USD 60000 y
USD 80000, sin incluir el capital de trabajo inicial para contratar el personal
adecuado (incluye un chef altamente capacitado), sistemas de apoyo, equipos
de oficina, logistica en el servicio y experiencia. El ultimo factor es el mas
complicado por el tiempo de servicio a otras instituciones de renombre y

recoleccion de metodologia y know how interno.

Rivalidad entre competidores: alta

Existen dos grandes empresas enfocadas en el servicio de catering a colegios y
empresas que pueden cumplir con rendimientos, capacidades, experiencia y
servicio de caracteristicas similares o mejores que Bokado en el mercado. La
rivalidad es alta y directa. Existe ademas una competencia potencial para la
atencibn en empresas como en colegios, que se deriva de un servicio
mayormente improvisado, que no genera un valor agregado pero que de contar

con mayor inversion, podria convertirse en un obstaculo.

Poder de negociacion de los proveedores: baja

Es baja porque existe una gran cantidad de proveedores nacionales e
internacionales para el abastecimiento de insumos para preparaciéon de
alimentos, bebidas, limpieza y de consumo, con los que generalmente se logra
conseguir créditos a causa del volumen de pedidos. Los proveedores no estan

organizados en gremios para poder imponer condiciones en cuanto a entrega

’ Fred R. David, 2003: # P4g. 98-101
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de insumos. Su fuerza de negociacion se ve reducida, por lo que la empresa

tiene la posibilidad de decidir sobre los precios que mas convengan.

Poder de negociacion de los compradores: media

Es media, porque al existir pocas empresas de catering preparadas que
cumplan los requisitos que la institucion solicita, al momento de una licitacion el
poder de negociacion de la empresa se ve fortalecido. La institucion y el
proveedor del servicio de alimentacion deben llegar a acuerdos sobre precios,
oferta de productos y ciertos controles de calidad sin que afecten la integridad y

manera de llevar procesos internos.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos: media

Es media porque existe una gran cantidad de productos y servicios para el
negocio; cualquier restaurante o bar puede promocionar un servicio de
alimentacion con enfoque en la venta de productos semi-elaborados, pre-
cocidos o que puedan distribuirse, sin que eso signifigue que brinda un servicio
diferenciado y se cumplan los estandares de calidad que las instituciones

solicitantes exigen.
Figura 2.4. LAS FUERZAS DE PORTER

AMENAZA DE ENTRADA DE
NUEVOS COMPETIDORES

MEDIA

PODER DE NEGOCIACION RIVALIDAD ENTRE PODER DE NEGOCIACION
DE LOS COMPRADORES COMPETIDORES DE LOS PROVEEDORES
ALTA BAJA
MEDIA

1§

AMENAZA DE INGRESO DE
PRODUCTOS SUSTITUTOS

MEDIA

Fuente: Lopez Alberto, Managers Magazine, 2009. Elaborado: por el Autor
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2.2.1.6. Estrategias de BOKADO basadas en la Industria

Para Porter, las empresas pueden tener una ventaja competitiva segun tres

estrategias: el liderazgo en costos, la diferenciacién y el enfoque o nicho.

Bokado para competir en el mercado hard uso de las estrategias de liderazgo

en costos, diferenciacién y enfoque:®

A. Estrategia de liderazgo en costos:

Para clientes que son muy sensibles al precio del producto y su servicio,

Bokado Food and Service utilizara las siguientes estrategias con sus

respectivas tacticas:

Ampliar los nichos de mercado hacia instituciones, eventos,
lanzamientos, escuelas y colegios publicos con costos menores.
Aprovechar el uso de infraestructura instalada, el uso de camiones, la
experiencia del servicio en eventos y métodos de transportacion, se
podra distribuir el producto para el nuevo nicho, con el fin de sacar
provecho de la inversion hecha y reducir costos tales como:Costos de
mantenimiento; Compra de equipos exclusivamente para un colegio;
personal solo para reabastecimiento de almuerzos y break en horas de
servicio especifico.

Establecer periodos de prueba sin obligatoriedad de la firma de un
contrato por parte del cliente potencial, a corto plazo, con el fin de ganar
mercado sobre ofertas de servicio por parte de proveedores informales o
posicionados; donde se podra demostrar la calidad del alimento, la
variedad, reduciendo al maximo los costos del servicio completo. De
esta manera Bokado lograrda captar nuevos mercados con productos
predefinidos y a largo plazo poder negociar la firma de contratos de

exclusividad. (Creacion de servicio express).

® Fred R. David: # Pag. 175-176
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Elaborar productos naturales sin quimicos y preservantes. Productos de
preparacion sencilla, de origen natural y bajo costo de produccion, seran
ofertados en colegios donde es muy sensible el precio de venta, donde
se respetara la mision de Bokado, ofrecer productos sanos que
mantengan un balance nutricional y que mejoren el desempefio del

alumno.

B. Estrategias de diferenciacion:

Para

clientes que no presentan sensibilidad al precio y que encuentran

atractiva la adquisicion de productos Unicos en el mercado; una vez realizada

una prueba con resultados exitosos en el Colegio Aleman de Quito, , Bokado

Food and Service utilizara las siguientes estrategias

Anunciar las facilidades del sistema frente al cobro tradicional en
diversas instituciones.

Aprovechar la experiencia y uso del sistema de facturacion en un colegio
de renombre; se ofertara el sistema de facturacion, el que dedica sus
esfuerzos en reducir los tiempos de espera, facilitar los pagos con
tarjetas de crédito y débito (exclusivas en el servicio de Bokado Food and
Service) que seran entregadas en la cafeteria y segun las condiciones de
uso del cliente, podran ser de uso ilimitado o limitado.

Mostrar en Internet el consumo, saldos y balance nutricional, etc.
Ofrecer varios servicios exclusivos que acomparfan al producto; entre
éstos, se ofrecera al padre de familia y cliente comin preocupado por
su alimentacion e inversion, la opcion de conocer sobre el manejo del
dinero utilizado en su tarjeta, guias de balance nutricional enfocados en
la alimentacion diaria segun el perfil bajo la asesoria de la nutricionista
designada.

Anunciar el reconocimiento de calidad sobre la cantidad. Bokado,
enfocado en la venta de productos de la mejor procedencia, ofrecera

calidad antes que cantidad, con insumos de alta excelencia, logrando
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atributos deseados, para conseguir cobrar un precio justo al valor
agregado del producto.

C. Estrategias de enfoque de nicho

Para los grupos que demandan de productos diferentes y especializados,
Bokado Food and Service utilizara las siguientes estrategias con sus
respectivas tacticas:

e Diversificar hacia nuevos nichos de mercado, con productos
especializados tales como:Productos de requerimiento médico, break
para personal administrativo, loncheras para nifios, pedidos de
temporada y paseos estudiantiles. Servicio dirigido a los padres de
familia que desean compartir el almuerzo con sus hijos.

e Atraer un mercado con gustos y preferencias diferentes, a través del
enfoque en pequefios grupos; para esto se cre0d: La oferta de menus
vegetarianos que seran elaborados bajo pedido especial; el servicio de
un vendedor directamente a los puestos de oficina con productos que
seran expedidos en los bares internos para el cliente en general; servicio
de lonchera que los nifios de corta edad podran solicitar sin filas
directamente en el comedor bajo un contrato mensual acordado con el
padre de familia; pedidos de temporada como por ejemplo la elaboracién
de pan de pascua o guaguas de pan; pedidos del colegio o institucion

para el lunch de estudiantes o colaboradores fuera del plantel.

2.2.2. MERCADO
2.2.2.1. Segmentacion

A continuacion se explica minuciosamente la segmentacion que responde a los
intereses de Bokado respecto a su mercado meta.’

° Arellano Rolando, 2002 : # Pag. 489-494
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A. Segmentacion geografica

Region: Andina.
Clima: Templado.
Ciudad: (Quito-Valles aledarios de la capital).

Lugar de residencia: urbano-rural.

B. Segmentacion demografica

Sexo: femenino y masculino

Edad: nifios, adolescentes, adultos jovenes, adultos maduros.
Raza: indigena, afroamericana, mestiza y blanca-europea.
Religion: catdlica, cristiana, judia, budistas, etcétera.

Caracteristicas fisicas: altos, medianos, pequefios, gordos y flacos.

C. Segmentacion socio-economica de los padres de familia

Niveles de ingreso individual: buenos, muy buenos, sobresalientes
(superiores a los USD 2500 mensuales).

Nivel de educacion: cursando educacion, secundaria completa,
universidad, postgrado.

Profesion: todas las variaciones de profesion.

Clase social: media-alta, alta-baja, alta-alta y aristécratas.

D. Segmentacion psicografica de los consumidores

Grado de innovacion: consumidores que buscan diferenciacion,
innovadores, vanguardistas.
Caracteristicas culturales: individualistas (padres divorciados), mucho

influencia de estrato social, familias con mucha apertura cultural.
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E. Segmentacion por uso o utilizacion

e Por cantidad de uso: uso diario de servicio de compradores individuales
(alumnos de escuelas, colegios Yy universidades), compradores
institucionales (personal administrativo, operativo, educativo y de servicio
beneficiados por subsidio de la institucion).

e Por tipo de uso: consumidores de alimentos del bar, consumidores de
alimentos (almuerzos) y eventos sociales.

e Por oportunidad de uso: consumidores en tiempos libres, espacios
recreacionales, break de trabajo y lunch ejecutivo.

e Por tipo de proveedor: consumo de productos ofertados por exclusividad

del proveedor.

F. Segmentacion por estilo de vida
e Por tipo de productos: producto sano (bajo en calorias), natural
(vegetariano), elaborado en la planta, sin quimicos, producto pre-
elaborado en industria alimenticia con certificado de calidad y reconocido

por buenas practicas industriales de manufactura.

2.2.2.2. Datos del mercado

Existen 61 empresas que prestan su servicio en la clasificacion nivel 4 (ClIU;
H55209.3) registradas en la Superintendencia de Compaifiias'® como empresas
de catering y 452 registradas como servicios de alimentacién varios
(picanterias, cevicherias, servicios para bodas, festividades, -cafeterias,
servicios de alimentacién en aviones, venta de comidas y bebidas preparadas)
en los cantones Rumifiahui y Quito, Provincia de Pichincha. En esta
clasificacion se incluyen, ademéas de Bokado, otras empresas de catering de
renombre, tales como Catering Service -que cuenta con la mayor participacion

en referencia a los afios y también al nimero de instituciones a las que prestan

10 Superintendencia de Compafiias, 2010.
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su servicio junto a Goddard Catering Group S.A. Ver Anexo 5: Tabla de

Registro Superintendencia de Compafias.

Bokado enfoca su servicio a colegios, empresas, bodas, celebraciones,
conciertos, eventos, etc., localizados en la ciudad de Quito y su periferia (valle
de los Chillos, Cumbaya, Tumbaco), por tanto, en la industria hay diversas
empresas que representan una competencia reconocida como directa, indirecta

0 que pueden ser una potencial amenaza.

El mercado se caracteriza por no ser muy especifico debido a la variedad de
servicios que puede ofertar una empresa de catering: puede ser desde atencion
de almuerzos a empresas y equipos deportivos, servicio de alimentacion,
limpieza y nutricion a petroleras, servicio de alimentacion a instituciones
educativas en bares, cafeterias, comedores y eventos sociales como
matrimonios, bautizos, primeras comuniones, lanzamiento de productos,

cOcteles, servicios de refrigerios, alimentacién en aviones y algunos mas.

El nicho de Bokado corresponde a colegios e instituciones de alta categoria en
la ciudad de Quito; estas instituciones son consideradas de “alta categoria”
porque tienen un grado de servicios extracurriculares, poseen experiencia de
atencion educativa por el numero de afios de instruccion académica, tienen
reconocimiento y prestigio; ademas porque se guarda el derecho de admisién
del estudiante por el nivel de ingresos econémicos de padres de familia, por
preferencias con respecto al nivel social, cultural y de idioma (méas no racial), en
muchos casos debido a las politicas del colegio. Por otro lado se considera
instituciones de “alta categoria”, por la conciencia que representa para su alto
mando, el trato a sus colaboradores con beneficios adicionales a lo monetario y
gue también producen efectos sobre la eficiencia, concentracion y mejor
despefio laboral, donde el personal tiene el beneficio de acceder a un servicio

de alimentacion muy balanceado y adecuado a la razon de ser empresarial.
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En la ciudad de Quito existen colegios e instituciones particulares cominmente
consideradas como de alta categoria, mismos que son de interés para la

empresa:

Colegios:

— Colegio Aleméan

— Colegio Einstein

— Colegio Americano

— Colegio Menor de la Universidad San Francisco de Quito
— Academia Cotopaxi

— Colegio Internacional SEK
— Colegio Martin Cereré

— Colegio Letort

— Colegio Tomas Moro

— Colegio Britanico

— Liceo Internacional

— La Condamine

— Colegio Intisana.

Empresas:

— Kimberly Clark.
— Pfizer.

- IBM.

Esta lista no es excluyente ya que pueden existir otros establecimientos
educativos o corporaciones de similar perfil; sin embargo, al tener en su cartera
de clientes a tan sélo dos instituciones nombradas, Bokado lograria duplicar el

mercado objetivo. Por este motivo, el esfuerzo no se concentrara en quitar
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clientes a la competencia, sino en buscar nuevos clientes que al momento no

cuentan con este servicio.

2.2.2.3. Investigacion de Mercados: Encuesta
Objetivo general
e Conocer la percepcion del consumidor final y cliente respecto al producto

y servicio ofertado por Bokado.

Objetivos especificos
e Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en los diferentes productos
ofrecidos.
e Validar la continuidad del servicio de catering.
e Comparar la calidad del producto, servicio y conformidad con el precio

de venta.

Metodologia:

A peticion del cliente (empresas e instituciones), la encuesta se realizara al
consumidor final, pues es el principal evaluador y solicitante del servicio. Dicha
encuesta tendra la facultad de medir la opinién del cliente, tomando en cuenta
la calidad, precio, gustos y preferencias ante el servicio de alimentacion en una
institucion. La informacion fue obtenida mediante encuestas realizadas en el
comedor de atencién en la empresa Pfizer para el Ecuador con las personas
gue consumen alimentos preparados y servidos por la empresa Bokado Food
and Service, con una completa transparencia y analisis de resultados realizada
el afio en curso, pues se considera que el consumidor final del servicio de

catering de Pfizer es una muestra representativa. Ver Anexo 6: Encuesta

Los encargados del comedor y el autor fueron los responsables de la
formulacion de preguntas de la encuesta y tabulacidn, a quienes se describe de

manera breve a continuacion:
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e Chef-Ejecutivo, Erwin Garzon de 32 afios de edad (Administrador
comedor Farmacéutica Pfizer.)
e Rosa Elena Larrea, 25 afos de edad (Supervisora Comedor de Pfizer-

Farmacéutica)

Muestreo
Se procede a calcular el tamafio de la muestra, considerando una formula para

el efecto.
2 % Ak NFK (.11.)
Ne Z°*p*g*N
e’(N-1)+Z**p*q

e Z= coeficiente de confianza (1.96)

e p= probabilidad de éxito (0.5)

e (= probabilidad de fracaso (0.5)

e n=tamafo de la muestra (3470 Consumidores Finales)

e e=error de estimacion (95%)

Se reemplazan las variables, en donde los 3470 consumidores finales
representan otro universo adicional de clientes respecto al considero al inicio
del presente documento; y se aplica la formula, con lo que se obtiene como
resultado una muestra de 346 encuestas que deberian realizarse para

mantener un 95% de nivel de confianza con un error del 5%.

Sin embargo, las autoridades de Bokado, por temas de tiempo y presupuesto,
han decidido aplicar tan s6lo 100 encuestas, por lo que se estaria trabajando
con un nivel de error del 9.7%, verificado con la aplicacion de la férmula

siguiente:

! GALINDO, Edwin, 1999: # Pag.
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N (12)
n=——
e?(N-1)+1

De esta manera, se realizaron 100 encuestas, que corresponden al proceso de

sondeo de opinion estimado para el presente estudio.

Antecedentes -Comedor Pfizer:

La empresa Pfizer, dedicada a la venta y produccién de productos de orden
bajo prescripcion médica, ubicada en la Av. Manuel Cérdova Galarza Km. 1,
via a la mitad del mundo, cuenta con un comedor adaptado bajo condiciones
de completa salubridad con los instrumentos y activos aptos para el servicio y
expendio de productos alimenticios para el consumo de personal laboral y de
servicio, bajo la modalidad de contratacion de una empresa proveedora la que
es examinada, monitoreada y controlada por los altos estandares de calidad

gue manejan sus politicas empresariales internas.

El comedor abastece actualmente a 50 personas en el momento de servicio,
por lo que el mismo, es realizado en tres turnos organizados por el personal
encargado de tareas de contratacion y manejo de proveedores. La cantidad de
personas que consumen los alimentos diariamente es de 120, en el que se
incluye al personal de alto mando, financiero, contabilidad, cobros, pagos,

ventas y comercializacion, guardiania y limpieza.

Las encuestas se realizaron a 100 de 120 personas que consumen los

alimentos y usan las instalaciones proporcionadas por la institucion.

2 GALINDO, Edwin, 1999: # Pag.
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Andlisis y Resultados

Con la muestra de 100 personas, de todos los consumidores finales en el
comedor de Pfizer, se realizé la distribucién de encuestas. Todas las preguntas
se imprimieron en hojas individuales, los datos recabados fueron supervisados
por el encuestador, quien se encargd de revisar que cada hoja al momento de
ser llenada, esté correctamente entendida por los colaboradores.

Los datos resaltados con fuente de color rojo en la Figura 2.5, resumen el
porcentaje de aceptacion en cada uno de los puntos evaluados, con preguntas
gue analizan el servicio en factores decisivos y medibles. El cliente se
encuentra contento con el producto, su temperatura, calidad, cantidad y servicio
al cliente, por lo que esta de acuerdo en mantener el proveedor. En la Figur
también el cliente expone sus razones del porqué la empresa Pfizer deberia
seguir con la empresa de servicios alimenticios para el proximo periodo.
Aunque el porcentaje de aceptacion este sobre el 95% a favor de la continuidad
del servicio, también se muestran apreciaciones sobre el cambio de proveedor.

El analisis de datos y resultados se resume a continuacion:

Figura 2.5. RESULTADOS ENCUESTA CLIENTES

PREGUNTA MALO|BUENO|MUY BUENO|EXCELENTE

1. La amabilidad de las personas que prestan el servicio es? 0% 25% 58% 17%
SERVICIO |2. La presentacion del personal es? 0% 30% 50% 20%
3. La atencidn a sus requerimientos, inquietudes 6 reclamos es?| 2% 26% 56% 16%
TRz 4. Lalimpieza de la vajilla, utensillos y el local es? 1% 31% 639-'::3 5%
5. La limpieza de los alimentos servidos es? 1% 34% 56% 9%
SEEIE 5. La variedad y cantidad de las sopas servidas es? 1% 30% 499-'::3 20%
7_El sabor de las sopas es? 0% 31% 57% 12%
8. La variedad del plato fuerte es? 0% 38% 53% 9%
PLATO  |9. El sabor del plato fuerte es? 0% 41% 49% 10%
FUERTE |10. La cantidad servida en el plato fuerte es? 1% 34% 49% 16%
11. La cantidad servida de carne, pollo, pescado, etc es? 2% 36% 49% 13%
EEETERE 12. La variedad de los postres es? 3% 45% 44°,f? 8%
13. El sabor de los postres es? 1% 40% 47% 12%
14. La variedad de jugos es? 2% 39% 52% 7%
JUGOS |15 La consistencia de los jugos es? 4% 30% 50% 6%
16. El sabor de los jugos es? 3% 37% 52% 8%
FESTIVALES|17. El mend de los festivales es? 2% 30% 53% 15%
18. La temperatura de los alimentos es? 0% 15% 67% 18%
19. La rotacion del menu es? 0% 12% 74% 14%

VARIOS |20 El precio del servicio en término de calidad y cantidad del ] NO

TEMAS  |producto es el Gptimo 95% 5
21. Le gustaria que la empresa Bokado Food and Service Sl NO
continue prestando este servicio a Pfizer? 94% 6
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Figura 2.6. PREGUNTA 21, DECISION DE CONTINUAR CON EL SERVICIO
PREGUNTA 21.
PORQUE §I? PORQUE NO?

1. Excelente sabor. 1. Es bueno cambiar de proveedor.

2_Buena calidad. 2_Costo de los menus.

3. Agradable gente la que atiende. 3. Escasa cantidad.

4. Buen sistema de facturacion . 4. La consistencia de los jugo son liquidas.

5. Variedad en los menus. 5._Poca variedad.

6. Buena sazon. 6. Valor monetario alto para lo que significa el servicio.
7. Suficiente cantidad.

8. La presentacion de los alimentos muestra salubridad en el proceso.

0_La temperatura del producto_es buena.

10. El festival es excelente.
11. El balance nutricional es equilibrado y sano.

12. Los postres ademas de tener buen sabor, son saludables.
13 Las sopas son nutritivas.

14. El rendimiento del frabajador mejora con esta alimentacion.
15. El servicio es adecuado para oficinisias.

16. Se puede repetir jugo.

17. El sabor de los jugos es variado.

18. Buena empresa, el menu es variado y limpieza.

19. Excelente nuiricionista.

20. Variedad en las ensaladas.

21. Excelente atencion.

22. Los reclamos si son atendidos.

23. La cantidad proteinica es balanceada.

Elaborado: por el Autor

2.2.3. COMPETENCIA
2.2.3.1. Catering Service
El principal competidor de Bokado es Catering Service, una empresa que posee
el mayor posicionamiento en el servicio de alimentacién empresarial debido a
la cantidad de afios en el mercado y el servicio que brinda. El analisis de
competencia se concentra en este competidor, su gestién, crecimiento,
diversificacion. La informacién fue obtenida mediante la realizacibn de un
consenso de panel desarrollado con los trabajadores de Bokado que antes
trabajaron para Catering Service.
Las personas entrevistadas poseen el siguiente perfil:

e Alexis Albarracin, 26 afios de edad (Administrador comedor, Colegio

Einstein)
e Rosa Elena Larrea, 25 afios de edad (Supervisora Comedor de Pfizer-

Farmacéutica)
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Las observaciones, resultados y conclusiones del panel respecto a la

competencia, se resumen a continuacion:

Aspectos Generales de la competencia

Posee plantas de produccion en empresas petroleras, colegios,
empresas y equipos de fatbol de renombre.

Tiene 37 afos de experiencia en el servicio a nivel nacional.

Cuenta con un bodegaje de contingencia que le permite abastecerse de
materia prima en casos emergentes con coste y frescura garantizada.
Cuenta con I1SO 22000:2005 que garantiza calidad e inocuidad de
productos en el transporte y almacenamiento.

Esta avalado por COFACE, entidad que certifica la solvencia financiera,
comercial y la operatividad, lo que ayuda al contratante a tener confianza
en la empresa.

Posee certificado de la SGS que avala los estandares de calidad y
niveles de eficiencia del servicio.

Posee camiones nuevos con refrigeracion y sin refrigeracion.

Realiza un control de los procesos de almacenamiento, compras,
transporte y despacho.

Gran reconocimiento en el mercado.

Presta el servicio a colegios de prestigio.

Oferta servicios extras no relacionados con el giro del negocio como
coordinacion de servicio de taxi para clientes, provision de articulos de

oficina, provisién de méquinas vending.

Segmentacion de la competencia.

Cliente homogéneo al de Bokado, con exigencias y requerimientos
parecidos.

Clase media-alta.
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e Colegios y empresas de categoria.

e Personas de ingresos medios- altos (padres de familia).

Opiniones del producto y servicio en la competencia.
e Producto de calidad con insumos de buena procedencia.
e Pocas opciones para personas con restricciones de alimentacion

especificas como intolerantes a la lactosa, bajo en azucar, bajo en sal
etc.

Proceso de seleccion de personal en la competencia.
e EI proceso es meticuloso y selectivo, se basa en recomendaciones e
investigacion del caso. Se imparte una induccion basica antes de que el

empleado ingrese a su lugar definitivo de trabajo.

e Se provee de manera inmediata de uniformes y se evalla al empleado al

cabo de los primeros tres meses.

Sobre el area administrativa

e Cargos y funciones especificas y bien definidas

Recursos humanos

e Departamento totalmente establecido y conformado por profesionales.

Manejo de proveedores
e Se manejan por lo menos tres proveedores por producto, mismos que
extienden un crédito de quince a 30 dias, con entregas en fechas vy

horarios especificos.
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Manejo de personal
e La capacitacion es periodica y los estandares de produccion son
supervisados diariamente.

e Manuales y reglamentos bien detallados

Control de calidad
e El control de calidad es estricto, existen manuales de procedimientos que
deben cumplirse al pie de la letra y deben ser reflejados en las auditorias
internas y externas.
e Industrializacion del producto a través de produccién de recetas

estandar.

Satisfaccion del cliente
e Se realizan encuestas trimestrales para evaluar el proceso y satisfacciéon

del cliente

Eficienciay publicidad
e Publicidad se realiza mayormente en los puntos de venta.
e Adquiere demanda de servicio a nuevas empresas por promocion de

boca a boca.

2.2.3.2. Goddard Catering Group S.A

Es preciso destacar a otro de los competidores importante: Goddard Catering
Group S.A. Es una empresa con sede en el estado de Florida, Estados Unidos,
con representacion en 25 ciudades de Latinoamérica, entre ellas las ciudades
de Quito y Guayaquil. Tiene 46 afios en el mercado y centra su atencion en el
servicio de alimentacion para aerolineas y compaiiias de transporte aéreo como
Continental Arlines, Copa Airlines, Lacsa—Grupo Taca, Aerogal, Martinair
Cargo, Saereo, Quiport, ADC & HAS Management, Serviag and Corporate
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Jets.. Actualmente es proveedor de compafiias como Andinatel, Grupo Oro, 3M
Ecuador e ICESA Orve. *3

Trabaja con 48 empleados entrenados y calificados en su planta de produccion

ubicada cerca del aeropuerto internacional de la ciudad de Quito.

La compafia opera desde una moderna y equipada planta que relune
estandares de calidad nacional e internacional. La compafiia no provee de
cotizaciones y comentarios sobre su servicio debido a las politicas

institucionales internas.

Si bien, al momento no centra su atencién a colegios, dada su experiencia y
capacidad en un futuro cercano podria también tomar en cuenta como su nuevo

nicho de mercado a este tipo de instituciones educativas.

2.2.3.3. Gate Gourmet

Es parte de una gran transnacional dedicada a la actividad del catering, con una
participacion en el mercado desde hace ya seis afios, que instalé su planta en
julio de 2010. Cuenta con plantas modernamente equipadas tanto en el
aeropuerto de Quito como de Guayaquil, ademas de una planta de produccién
de “una superficie de 4250 m?, de los cuales 2580 m? corresponden a la
estructura de servicio”, desde los cuales atiende a un volumen diario de 1000
pasajeros entre vuelos nacionales e internacionales. Posee un personal
capacitado en las mas altas normas internacionales de aeronavegacion, comida
para aviones y sistemas de calidad total, contando con alrededor de cincuenta
personas trabajando dentro de su planta en Quito. Entre los clientes principales

a los cuales atiende esta empresa estan American Airlines, Avianca, Lacsa y

s Pagina oficial Goddard Catering, www.goddard-catering.com, 2010

 Diario El Universo, 2010
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Taca para vuelos internacionales; en vuelos nacionales la Unica compafia que

recibe este servicio es [CARO.

El siguiente cuadro explica la oferta en el servicio de catering y la influencia de
empresas como Goddard Catering Group y Gate Gourmet en el mercado de

alimentacion y atencion aérea.
Figura 2.7. GODDARD Y GATE GOURMET

EMPRESAS DE AEROLINEA PASAJEROS TOTAL
CATERING TRANSPORTADOS 2006
AMERICAN 105.170
AVIANCA 116.632
GATE GOURMET LACSA 21.081 858.994
TACA| 37.096
ICAROQ 579.015
COPA 53.969
CONTINENTAL 42577
MEXICANA DE AVC 932
GODDARD GROUP
SANTA BARBARA 16.064 918.701
AEROGAL 741.208
VIP 64.031

Fuente: Tréafico aéreo SAB, 2006. Elaborado: Tnt. Gonzalez

La Figura anterior explica la cantidad de asistencias comerciales, en el servicio
de catering en lineas aéreas, de las empresas Gate Gourmet y Goddard
Catering Group, respectivamente donde segun el Boletin de trafico aéreo del

2006, se asistieron a un total de 1777 775 pasajeros.

2.2.3.4. Competenciainformal de servicio de alimentacion

Hay diferentes competidores en varios nichos de mercado en la ciudad de
Quito, por lo que se ha preparado un resumen de la actividades registradas y
maneras de operar de la competencia informal tomadas de fuentes de buena

credibilidad. Esta lista no es excluyente pues es imposible mencionar a las 61
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empresas referidas en la superintendencia de compafiias y algunas que operan
de manera irregular.

En colegios e instituciones publicas y privadas:

En los colegios publicos y de areas rurales periféricas a la ciudad, el gobierno
entrega colaciones; en algunas instituciones reciben atenciéon en desayunos y
en otras, almuerzos escolares que consisten en porciones definidas de
guarnicion, cereal y alguna fuente proteinica, acompafiado de coladas. Por la
gran demanda de estos productos es que las porciones son limitadas y solo

llegan al 72%, de las escuelas a nivel nacional.

En estas instituciones los padres de familia, junto al personal docente
intercambian gestién para lograr una mejor alimentacion de los nifios, como
dice la sefiora Nelly Cantufii "Los padres aportan ¢60 centavos al mes para
comprar legumbres, frutas y gas. Ademas, pagamos a una persona para que
cocine", coordinadora del &rea de Nutricién en el centro educativo.™

La competencia informal predomina en instituciones publicas, incluso hasta
hace poco del inicio del afio lectivo presente se vendian frituras, snacks y colas,
las que fueron prohibidas en los colegios.

Incluso en colegios particulares hasta el dia de hoy existe servicio alimenticio
informal, asistido en su mayoria por el personal de servicio de planta del
colegio, que de manera muy casera, prepara y acondiciona comedores con
ayuda de los colegios para abastecer de almuerzos para el alumnado que se
gueda en extracurriculares y para el alumnado que solo consume productos del
bar, acondiciona productos de consumo rapido en horas de recreo y

esparcimiento.

> El Hoy, 2008
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La competencia informal no ha conseguido lograr un cuidado alimenticio
controlado, manejo de insumos de manera técnica y adecuada al consumo del
alumnado, debido también a los bajos presupuestos que manejan los alumnos

sobretodo de instituciones publicas.

Para la nutricionista Silvia Nufiez los estudiantes requieren mas de lo que
sugiere el acuerdo, el cual tiene "inconsistencias" ya que pretende que la
ingesta del 10% de calorias diarias sea en el recreo, cuando lo sugerido es un
20%."°

Los nifios de escuelas fiscales llevan un promedio de ¢50; por eso se ofrecen
productos desde ¢10. Los huevos cocinados con sal se venden entre ¢12 vy
¢0,15. Las funditas de yogurt también. Los nifios consumen mas sanduches con
cola que todavia se los ofrece en ¢70. Los ingresos de los administradores

depende de la cantidad de alumnos.

Empresas de catering de la ciudad de Quito

Existen 61 empresas en la ciudad de Quito que se dedican al servicio de
catering. Ademéas de las mencionadas empresas del sector se encuentran otros
pequefios competidores que se dedican al catering de eventos, atencion de
matrimonios, fiestas de diversas indoles como cumpleafios y primeras
comuniones. En cuanto a lo que a competencia indirecta, se refiere podemos
encontrar varios restaurantes y cafeterias en las zonas aledafias al sector de

oficinistas y personal laboral de la zona empresarial de la ciudad de Quito.

' El Hoy, 2010
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CAPITULO Il
AREA DE INTERVENCION O MEJORA

En el siguiente capitulo se realiza un diagnostico de la situacion actual de

Bokado, asi como la definicion de posibles soluciones y el alcance de la

propuesta de mejoramiento.

3.1. DOCUMENTACION DEL DIAGNOSTICO DEL AREA DE
INTERVENCION QUE SURGE DEL FODA

Bokado Food and Service es una empresa relativamente nueva si se la
compara con otras en el mercado, a pesar de ello ha tenido aceptacion por
parte de instituciones y empresas de prestigio en la ciudad de Quito, debido a
su diferenciacion en el servicio. En la operacion interna de 4reas como manejo
de personal, costos, manejo de politicas y estandarizacion de servicio ha tenido
muchos problemas, sin lograr posicionarse y consolidarse de una manera afin
con su misién y vision. Tampoco tiene definidos procesos que regulen las
acciones internas en las plantas de produccion, personal y manejo
administrativo; incluso, al momento tampoco cuenta con una estructura

organica definida ni procesos internos estructurados.

La empresa mantiene la toma de decisiones centralizada en el gerente, no solo
para resolver problemas sino definir acciones para la marcha diaria de la
empresa, lo cual hace casi imposible llevar adelante un plan de desarrollo
perfectamente estructurado con la intervencion de todos y cada uno de los

actores involucrados en todo el quehacer operacional.

La falta de estructura formalmente establecida hace que la asignacion de
funciones tanto a las unidades internas como al personal se la haga
puntualmente para cubrir necesidades sin usar las herramientas de

administracion adecuadas que permitirian optimizar recursos de la empresa.
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Existen un sin nimero de problemas internos que afortunadamente no se ven
reflejados en el servicio final al cliente, pero que pueden traer problemas a

futuro si no son corregidos a tiempo.

3.2. PUNTO DE VISTA DE LOS ACTORES INVOLUCRADOS

Tomando en consideracion las conclusiones del analisis FODA, se organizo un
panel con personas de las éareas involucradas a quienes se realizaron
preguntas claves sobre los cambios concretos que se deberian implementar en
las distintas areas de la empresa y que representan problemas para la mejora
continua. Intervinieron en este método de consenso: un representante del area
administrativa, la persona encargada de adquisiciones y compras quien tiene
influencia directa en el servicio, ademas alguien de la parte operativa, manejo

de personal y produccion.

A continuacion se sintetizan las respuestas obtenidas por los entrevistados, a

manera de conclusiones, mas no de transcripciones.

2.2.3.5. Percepcién de Mejoras Area de Personal y Operativa

Pregunta:

¢ Qué se deberia hacer con el fin de mejorar el ambiente laboral y lograr mayor
eficiencia, eficacia y una organizacibn que conozca sus obligaciones y
derechos?. ¢(Qué se puede hacer para brindar un servicio diferenciado de la

competenciay lograr que la empresa disminuya sus costos de produccién?

Entrevistado:

Encargado del personal y la parte operativa, chef Alex Arguello.
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Respuesta:

Se necesitan planificaciones de trabajo mediante herramientas que
permitan medir el tiempo en los procesos, a fin de estandarizar un
sistema de trabajo.

Los trabajadores deben ser capacitados en sus areas de produccion,
limpieza, atencion al cliente, servicio de alimentos, caja, pago de
proveedores con caja chica, etc.

El principal problema interno se produce en bodega por el
desabastecimiento; el mal manejo de porciones por lote de produccion;y,
el desperdicio. Esto se podria controlar con un sistema de apoyo en
costos por plato, control de ingresos y egresos de bodega.

Para lograr un servicio diferenciado, se deberia implementar un sistema
de evaluacién que muestre la calidad de la gestion realizada en la planta
de produccion y un proceso de retroalimentacion que permita corregir los
errores.

Lograr una estandarizacion de funciones es lo primordial porque asi se
establecen las responsabilidades; lo importante es seguir manteniendo
un trabajo en equipo.

Se deberian pagar sueldos un dia determinado y tener un sistema de
incentivo por bonos de eficiencia.

Se tiene que reforzar el control de las cobranzas a los clientes.

Respecto a la contratacion de personal se deberia trabajar con alguna
agencia especializada que provea personal nuevo y con referencias.
Promover un programa de estandarizacion de procesos en todas las
plantas con el fin de eliminar comparaciones y crear una competencia
sana de mejora entre plantas.

Presentar informes sobre el desempefio de las plantas, tanto en mejoras
como en aspectos que deban someterse a cambios, asi como alguien

designado a que estos se cumplan.
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2.2.3.6. Percepcién de Mejoras Area de Adquisiciones y Compras
Pregunta:

¢, Qué se debe hacer para lograr mejoras tanto en los costos de la materia prima
como en su transportacion, abastecimiento, cambios de menu, ofertas de

platillos diferenciados, cotizaciones y busqueda de nuevos proveedores?

Entrevistado:

Verodnica Teran, encargada de Adquisiciones y Compras.

Respuesta:

e Se debe encontrar un método de analisis de precios por medio de
indicadores econdmicos y formatos que permitan cotizar la materia prima
entre proveedores para hacer adquisiciones con costos menores y
constante renovacion de pedidos y precios.

e Consolidar el uso de un sistema de ingreso y egreso de materia prima
por etiquetado, en el que se indique la calidad del producto, peso,
cantidad, fechas de caducidad en todas las plantas.

e Encontrar el camino adecuado de tiempos en los procesos de
transportacion, de pedidos, de reabastecimiento.

e Mejorar el costeo por plato en todas las plantas, por medio de la
estandarizacion de platos. promover la venta de productos faciles de
elaborar y establecer una base estadistica que permita conocer la

aceptacion de los productos de alimentacion.

2.2.3.7. Percepcion de Mejoras Area Administrativa

Pregunta:
¢Qué cambios piensa que son necesarios para optimizar los recursos
financieros de la empresa y que permitan reactivar la demanda de la cantidad

de clientes, y mejora de la imagen empresarial? ¢Qué mejoras se pueden dar
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respecto a proveedores, empleados, mejora organizacional, planificacion de

presupuestos y contabilidad, publicidad, know how!’, credibilidad hacia el

cliente, tendencia al cambio y control de costos?

Entrevistado:

Ing. Christian Capito, encargado del Area Administrativa

Respuesta:

Primero se debe estructurar un mapa organizacional para marcar
responsables de area y establecer ubicacion dentro de la organizacion.
Asi, se irAn mostrando las mejoras en la imagen y orden de la empresa.
Establecer parametros de cumplimiento de reglas con multas y también
recompensas motivacionales.

Marcar lineamientos y politicas claras en areas de produccion, compras y
adquisiciones, contabilidad, finanzas, marketing e investigacion vy
desarrollo.

En cada area se deben reorganizar nuevamente los procesos, minimizar
costos, implementar controles, marcar una planificacion, formular
objetivos, aumentar la proactividad del empleado y disefiar una
tendencia al cambio con mejora constante.

Se debe implementar un sistema de control de inventarios para
monitorear el costo de materia prima y sus desperdicios, en conjunto con
el area de contabilidad a través de un programa especializado, como lo
es el sistema disefiado por “Practisis” exclusivamente para empresas
que estan en el servicio de alimentos y que es capaz de proveer
informacion util para que el area de compras pueda analizar cambios en

precios y conveniencias de trabajo con nuevos proveedores.

" Know How: proviene del inglés y significa: "saber cémo o saber hacer". Consiste en las
capacidades y habilidades que un individuo o una organizacion posee en cuanto a la realizacién
de una tarea especifica y propia.
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Se deben reasignar funciones a los empleados sin que esto afecte al
trabajo en equipo.

Se deben planificar reuniones con un orden del dia establecido y
exposicion de las actividades semanales realizadas en cada planta, los
gue seran analizados para tomar decisiones entre los accionistas de la
empresa.

Se deben formular objetivos con metas en tiempos determinados para
alcanzar mejoras en las areas mencionadas. Se deberian utilizar las
herramientas de recursos humanos para promover la motivacion del
empleado, alcanzar eficiencia y gratitud al trabajo.

Se debe asignar a una persona de recursos humanos para que evalué el
cumplimiento de objetivos pasados y futuros de manera aleatoria con la
propuesta de cambio y emita informes a los accionistas.

Se debe efectuar una planificacion de los recursos que se deben asignar
para llevar adelante los cambios propuestos.

MEJORES PRACTICAS EN EL AREA DE INTERVENCION

A continuacién se exponen las mejores practicas que se plantean para cada

area de intervencion.

3.3.1. AREA ADMINISTRATIVA

Crear una estructura organica y funcional que otorgue simplicidad y
dinamismo a la empresa, con una correcta asignacion de funciones en
todas las areas.

Implementar un programa de mejora continua (PHRA)*® en los procesos
de las areas involucradas en la disminucion de costos, control de calidad,

cumplimiento de metas y planificacion de estrategias futuras.

'® Heizer J, Render B, 2004: # Pag. 193-194.



3.1.2.

45

Mejorar el sistema manual de pagos y cobros a través de formatos
basicos y funcionales

Integrar al reglamento interno de Bokado, para que norme la relacion de
la empresa con todos sus servidores.

Implementar el sistema de recursos humanos por competencias.

Crear una unidad de apoyo capaz de controlar la gestion de marketing de
la empresa por medio del uso de herramientas como solicitud de
cotizaciones en linea, comercio electrénico y penetracion de mercado por
medio de redes sociales.

Crear una unidad de investigacién y desarrollo, capaz de analizar la
competencia, sus estrategias, tacticas, ofertas y capacidades.

Instaurar un sistema de certificaciones y de codigo abierto para lograr
conceptos de diferenciacion, mejora continua de la imagen vy
competitividad a través de programas de gestion de calidad.

Desarrollar un sistema de control del nivel de satisfaccion de los clientes
en todas las plantas, mediante la aplicacion de encuestas estandarizadas

y un programa de evaluacion con un plan informatico.

AREA DE COMPRAS Y ADQUISICIONES

Implementar un sistema de contabilidad de costos desarrollado y manejo
de inventarios por medio de la implementacién coordinada del programa
de cddigo abierto, el cual debera ser implementado de forma integrada
en las plantas necesarias, bajo la coordinacion de la unidad de
investigacion y desarrollo,

Armar diagramas de flujo para la medicion y coordinacion de procesos de

reabastecimiento de materia prima.



46

3.1.3. AREA DE PRODUCCION Y OPERACIONES.

e Optimizar los procesos de produccion con diagramas de flujo para el
almacenamiento de informacién atil para el apice estratégico y el orden
de procedimientos internos.

e Crear un organigrama funcional de las plantas para generar ubicacion
fija y orden interno.

e Generar planes de entrenamiento e induccion al personal sobre temas
operativos.

e Aplicar las herramientas de mejora continua dentro del programa PHRA.

3.4. DEFINICION DEL ALCANCE DE LA PROPUESTA DE
MEJORA

Bokado Food and Service, con la consolidacion de mejoras practicas en las
areas definidas lograra alcanzar cambios positivos para su posicionamiento,
ampliacion de nicho de mercado, reconocimiento de nuevos objetivos, y toma
de decisiones. Esto se vera reflejado ademas en la oportunidad para que el
personal desarrolle una carrera dentro la empresa con altos niveles de

satisfaccion y compromiso.
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CAPITULO IV
FORMULACION DEL PLAN DE MEJORA

El siguiente capitulo se concentra en las propuestas de cambio sobre las
interrogantes que los actores involucrados pudieron definir para las areas y se
explica, el como deberan aplicarlas segun tiempos de implementacion y los

costos que involucran las variantes.

4.1. OBJETIVOS DEL PLAN

¢ Realizar una reingenieria de procesos.

e Formular objetivos y estrategias para el crecimiento de la empresa.

e Promover cambios que permitan mejorar la imagen externa e interna del
servicio.

e Fomentar un medio ambiente laboral estable.

e Lograr una cultura organizacional dinamica y comprometida.

¢ Incrementar el nimero de clientes por propuestas y diferenciacion.

e Reconocer el entorno.

e Ser pioneros en las tendencias de servicio y oferta de productos.

4.2. PROPUESTA DE CAMBIO

4.2.1. AREA ADMINISTRATIVA

4.2.1.1. Estructura Organizacional
Bokado necesita contar con una estructura organizacional adaptada a sus
necesidades; por esto, se preparara un organigrama estructural bajo los

siguientes criterios:
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¢ Dividir las grandes éareas funcionales: en alta direccion, base operativa,
staff de apoyo y tecno-estructura®® bajo conceptos de estructura plana y

trabajo en equipo.

Figura 4.1. PARTES Y SISTEMAS DE LA ORGANIZACION

A,
Ideologia

Fuente: Henry Mintzberg en “Disefio de organizaciones eficientes”

Figura 4.2. NORMALIZACION O ESTANDARIZACION DE LOS
PROCESOS DE TRABAJO

CUMBRE ]|

ESTRATEGICA

CULTURA
CULTURA

LINEA MEDIA

MUCLEQ DE
[ ] OPERACIONES

CULTURA

Fuente: Henry Mintzberg en “Disefio de organizaciones eficientes”

19 Mintzberg Henry, 1991.
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e Implementar un disefio organizacional basado en la estandarizacion de
procesos, a través de un esquema del funcionamiento de los diferentes
procesos en las areas involucradas, con el fin de lograr que el know how
y su cultura sean aplicadas en diferentes instancias y puedan ser usados

bajo la guia, que la tecno-estructura logre redefinir.

e Capacitar al empleado en el manejo de alimentos, uso del sistema de
facturacion, uso del sistema de inventario, atencion al cliente, manejo del
sistema de contabilidad, presupuesto, formulacion de objetivos y todo

aquellos relacionado con el giro del negocio.

e Definir una estructura funcional basada en lo expuesto anteriormente,
tomando en cuenta que la tecno-estructura jugara un papel importante.
En las Figuras 4.3 y 4.4. se muestran los organigramas que ilustran la

estructura organizacional deseada.

Figura 4.3. ESTRUCTURA BASICA

= Apice estratégico. B Nicleo de operaciones. @ Staff de apoyo.
m Linea media. m Tecnoestructura.

Elaborado: por el Autor
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Figura 4.4. ESTRUCTURA FUNCIONAL

JEFE FINANCIERD JEFE DE COMPRAS

JEFE DE PRODUCCION

CONTABILIDAD I_
BODEGA
FIMANZAS

RR.HH

ALTO MANDO PLANTA

L COCINA

@ Apice estratégico. m Nucleo de operaciones.
B Linea media.

Elaborado: por el Autor

Alta direccién o apice estratégico: Se encargara de la toma de decisiones
y de controlar que la misién de la empresa se cumpla de manera efectiva
y planificada. En este nivel se encuentran: la junta directiva integrada por
los propietarios, el presidente, como maxima autoridad, gerente general
y representante legal.

Linea media: Se encuentran los jefes de area: jefe de adquisiciones, jefe
financiero y jefe de produccién. Un poco mas abajo en la estructura se
encuentran los supervisores de planta o chef, administrador de planta o
personal encargado de comunicar y controlar las decisiones del alto

mando con el nucleo operativo.
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Nucleo de operaciones: Comprende todo el personal operativo de base
encargado de la elaboracién del producto y servicio que la empresa
ofrece. Aqui se ubican los carniceros, cocineros, panadero, cajero,

posillero, personal de servicio, contador, bodeguero, etc.

Tecno-estructura: Juega el papel de asesoria técnica dentro de la
empresa demostrada en la figura 4.2, que servira para capacitar y
entrenar al nlcleo de operaciones en conjunto con linea media en temas
de desarrollo y manejo de contabilidad de costos, estandarizacion, uso de
software especializado en inventarios, control de estadisticas, informes

de venta, facturacion, control de desperdicio.

Staff de apoyo: Comprende al personal que no se encuentra en el ciclo
operacional pero que ofrece servicios de consejeria legal, recursos
humanos, servicios generales, financieros, contabilidad, seguridad,

servicio web y servicio de telefonia movil.

4.2.1.2. Mejora Continua

En el area administrativa se aplicara un programa de mejora continua con el
ciclo definido PHRA?, en todos los campos que incluyen equipos, proveedores,
insumos y procedimientos operativos, de servicio, contables y en general, todo

lo involucrado en las actividades diarias de la empresa.

Con las adecuadas herramientas de auto-evaluacion, este programa lograra
incrementar la eficiencia, calidad, cumplimiento de objetivos y toma de
decisiones, ademas que representa el interés de la empresa por mantener su

imagen viva con proyectos vanguardistas que promueven la proactividad. La

*® Heizer J, Render B, 2004, # Pag. 193-194.
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idea del PHRA, es tener un proceso sistematico de logros continuos que la

empresa adopte como parte de su cultura organizacional y operativa.

Figura 4.5. EL CICLO PHRA EN LA ADMINISTRACION

4. ACTUAR. 1. PLANEAR.
INSTAURAR IDENTIFICAR LA
EL PLAN. MEIORA ¥ ELABORAR
UN PLAN.
3. REVISAR. 2. HACER.
ESTA FUNCIONANDO PROBAR EL
EL PLAN PLAN.

Fuente: Jay Heizer, Barry Render, 2004. Elaborado: por el Autor

PLANEAR: Bokado debera identificar problemas en los procesos
administrativos y de logistica para transportacion, pedidos, inventarios,
adquisiciones, recursos humanos; ademas, los problemas por falta de
estandarizacion en los procesos operativos en las diferentes plantas de
produccion, servicio y facturacion, falta de sincronizacion y toma de
decisiones por falta de informacion adecuada. Luego, con base en los
problemas detectados, se elaboran planes de accién con herramientas
como la inspeccion, analisis, establecimiento de objetivos e indicadores

de control.
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e HACER: Bokado debera probar el plan de accion establecido,
sincronizarlo con la correcta aplicacion de tareas planificadas controlarlos
por un supervisor de planta que cumpla con line checks ?' y redactar

informacién sobre lo acontecido.

e REVISAR: Bokado deberd revisar si el programa de mejora esta
funcionando, si se estan logrando los objetivos planificados, asi como, se
estan controlando los planteamientos programados y si la funcién del
supervisor es beneficiosa para la gestion de cambio empresarial.

e ACTUAR: Si los objetivos planteados fueron satisfactoriamente
cumplidos, la empresa entra en una etapa de gran importancia, incluso
se podran aprovechar las oportunidades de aprendizaje pasadas y
extenderlas para motivar a la organizacion al analisis de alternativas aun
mejores. Con lo obtenido se podran estandarizar y consolidar los
procesos pasados e implementar un nuevo programa de mejora en
relacion con los nuevos inconvenientes para dar paso al plan de

reestructuracion.

4.2.1.3. Cobrosy Pagos

Esta area tiene gran relacion con la parte contable. Se estableceran dias de
pago, formatos de cobro a proveedores y pago al personal. Se utilizaran
formatos como la guia de remisién, en el caso de transporte emergente de

materia prima.

21 . st s e . . .
“Line checks: chequeo esquematico de las caracteristicas de un servicio y producto en tiempo real.”
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Figura 4.6. FORMATO DE AVISO DE COBRO A CLIENTES VIA ELECTRONICA

AVISO DE COBRO A CLIENTES VIA MAIL

FECHA INICIO CICLO
OPERACION

1 DE ENERO 2011-
30 ENERO 2011

FECHA MAXIMA DE
PAGO

DESDE EL 30 ENERD -
5 FEBRERO DE 2011

CONDICIONES:

tienen un plazo de pago de

El valor debe cancelarse hasta el 5 de cada mes debido a las cuentas por pagar de la empresa, estos valores

maximo cinco dias debido a la necesidad de pago de roles de empleados que sirven a su institucion y
proveedores de materia prima, en caso de que no sean cobrados los valores, |a empresa no se responsabiliza
por el cumplimiento del servicio acordado en el contrato

Elaborado: por el Autor

Figura 4.7. FORMATO DE PAGO A PROVEEDOR

FORMATO DE PAGO A PROVEEDOR
. FECHA LIMITE DE
Razon Social Levapan PAGO Sde fabrero
Ruc o Cédula 172190856001 # Facturas Pagadas | Valor Total
humero de meses en 3 Pago mensual | #263 #569#1000  $ 300000
servicio
Dias justificados (de . Retencion $ (30,00
entrega)
Dias sin justifica (sin Saldo por pagar
entrega) g BOKADO #2065 § 10,00
Bono Producto Adelantos £ (60,00)
No. Retrasos 1 Muitas por $  (20.00)
retrasos
Valor de multalretraso ¥ 2000 Valor por pagar Neto | § 2.900.00

Elaborado: por el Autor
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Figura 4.8. FORMATO DE PAGO AL PERSONAL

FORMATO DE PAGO AL PERSONAL
NOMBRE MELSON CAISAGUANG
OCUPACION CAJER FECHA LIMITE DE PAGO 5 de febrero
CEDULA 172130956-0
MUMERO DE MESES SERVICIO 3 SALARIO MEMSUAL USD s
DIAS JUSTIFICADOS 1 APORTE IESS USD s
DIAS SIN JUSTIFICAR 0 SALDO POR PAGAR EMPRESA USD | 5
ADELANTOS USD s
HORAS EXTRAS 5 SALARIOS EXTRAORDINARIOS USD | 2
VALOR HORA EXTRA USD 5 2,00 SALARIO HORA EXTRA USD s
SALARIO NETO USD s

Elaborado: por el Autor

Figura 4.9. FORMATO DE GUIA DE REMISION

GUIA DE REMISION

BOKADO

FOoD & SERVICE

RUC | 1792143394001

GUIA DEREMISION

MO, 001-001-123456789

AUT. SRI: 123456789

DIRECCION MATRIZ : CALLE A MN43-74 AV . EDMUNDO
CARWAJAL

FECHA AUTORIZACION: 01-08-2010

FECHA INICIO TRASLADO

FECHA TERMIMNACION DE
TRASLADO

DATOS DE COMPROBANTE DE WVENTA

TIPO [ [

FECHA DE EMISION |

NO. AUTORIZACION | |

MO, DEL COMPROBANTE |

MNUMERO DE DECLARACION ADUANERA I

MOTIVO DEL TRASLADO |

PUNTO DEPARTIDA [

[DESTING [

HORA SALIDA: [

[HORA LLEGADA: [

IDEMTIFICACION DEL DESTINATARIO

[ IDENTIFICACION DEL TRASPORTISTA

RUC/C.I | 0103909585-0 RUC/C. 010390955-0
RAZON SOCIAL | Julic Arreaga RAZOM SOCIAL Carlos Castro
PLACA: POA-LD43

IDENTIFICACION DEL REMITENTE

CANTIDAD

DESCRIPCION

Elaborado: por el Autor
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4.2.1.4. Recursos Humanos

Se trabajara en la sincronizacion del reglamento interno con la gestion de
recursos humanos basado en competencias para concienciar al personal sobre
sus derechos y deberes en las diferentes etapas de trabajo, con sus respectivas
sanciones, requisitos y justificativos. Toda la gestiébn se enfocard al apoyo a
nivel de areas y personas, con el fin de promover el comparfierismo, respeto,

equidad y orden.

La implementacion del sistema de competencias de recursos humanos en
Bokado incluira aspectos importantes como la seleccidbn de personal por
aptitudes y evaluaciones de requerimientos por puesto. Se creara una base de
datos en asociacién con un outsourcing especializado en provision de personal

capacitado.

Antes de entrar al programa definido de los recursos humanos por
competencias, dentro del reglamento interno se ha definido la evaluacion,
andlisis de presupuesto y operatividad para la creacion del reemplazo o
sustitucion de puesto de trabajo.

Fases del Recurso Humano en la Empresa

Para el analisis de presupuesto y operatividad, el Gerente a través de la linea
media- pedira informes de factibilidad para determinado puesto de trabajo,
donde se explicaran las razones de contratacion y se examinara la capacidad
presupuestaria para cumplir con los derechos del trabajador, segun lo acordado
por el reglamento y la legislacion vigente. Todos los argumentos seran
justificados por el personal de supervision de planta; el jefe de adquisiciones
sera el encargado del siguiente proceso del desarrollo del recurso humano en la

empresa.
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A.Reclutamiento

Bokado promoveré el ascenso de puestos en la misma empresa como parte
de un plan de desarrollo en el que el postulante debera presentar su hoja de
vida con los respectivos requisitos de identidad, experiencia, evaluacion de
desempeiio y recomendaciones. Har& uso de convocatorias escritas y en
medios de difusion masiva, tales como: revistas especializadas en
gastronomia, avisos clasificados en periddicos de la ciudad, pagina web de
la empresa, publicidad en radio y television publica popular, para atraer el
interés de trabajadores.

El encargado de planta debera reclutar el personal para luego, enviar a los
aspirantes al Jefe de Adquisiciones y Compras para cumplir con la funcién
de seleccion.

Figura 4.10. Métodos de Reclutamiento

ntormal
* Promaocién por * Amigos actuales
concurso de méritos ’ ‘ empleados
* Tablén de anuncios ' § ;. * Nepotismo
* Delfines * Conocidos comerciales
* Antigiiedad. .. Métodos * Antiguos empleados
de * Profesores

. * Consultores
i reclutamiento
-__-T ) \\\\N’_
* Oficinas de em!leo
~En prensa '

* Solicitudes diréctas
. oletine:
Empresas que prestan ¢ ; .

* Colegios profesionales
o By e

* Centros dﬁormacic’m
* Centros de e‘hseﬁenm
* Asociaciones
oo |~ yfermmen
* Sindicatos \ * Ep asociaciones
_profesionales

* Trabajo de formacién y
practicas para
estudiantes

o -

Figura 3

Fuente: La administracién de los recursos humanos Blog spot, 2008.
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B. Seleccion
Comprendera la evaluacion y analisis del comportamiento, actitudes,
aptitudes, talentos, destrezas, potencialidades y caracteristicas de
personalidad, a través de pruebas psicologicas y psicotécnicas que
representen la potencialidad del solicitante para el cargo en cuestion. El Jefe
de Adquisiciones destinara parte de su tiempo para evaluar, entrevistar y
validar el perfil de trabajador necesario que satisfaga los requerimientos

buscados.

C.Clasificacién de puestos
Para la clasificacién de puestos el encargado de planta o reclutador debera
enviar un perfil del operario necesario al seleccionador. Ver ANEXO 7: Perfil

de un Cocinero.

Para la clasificacion de puestos se tomaran en cuenta los siguientes puntos:

— ¢Como es el trabajo?

¢, Cual es su naturaleza?

¢, Cuél es la similitud y diferencia entre los puestos?

¢ Cuél es el nivel de complejidad relativa?

— ¢ Cuales son los requisitos para el puesto?

¢, Cuél es la remuneracion del puesto?

Estas caracteristicas lograran delimitar las obligaciones, responsabilidades,
operatividad y salario mensual recomendado por el chef-ejecutivo, las que

deberan ser tomadas en cuenta para la contratacion del trabajador.

D. Determinacion de sueldos
La determinaciéon de sueldos se hara mediante una escala de sueldos
técnicamente elaborada y se aplicara de acuerdo con el rendimiento y cargo
establecido por el perfil antes mencionado y debera ser relacionado con el
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presupuesto de cada planta, enmarcado siempre dentro de lo que dispone el

Cddigo Laboral Ecuatoriano y normativas afines.

E. Formacion previa

La formacién previa contiene ciertos requisitos béasicos dependiendo del

cargo en mencion, generalmente la empresa observara las siguientes

condiciones de caracter legal obligatorio:

— Ser ciudadano ecuatoriano o de otra nacionalidad pero con papeles
regularizados, mayor de 18 afios

— Estar en el pleno ejercicio de los derechos previstos por la Constitucion
Politica de la Republica del Ecuador y la ley para el desempefio de una
funcion

— No encontrarse en insolvencia declarada judicialmente.

— Haber cumplido con los derechos y obligaciones de sufragio, cuando se
tiene obligacion, salvo las causas de excusas previstas en la ley.

— Haber cumplido lo dispuesto en la Ley de Servicio Militar Obligatorio en las
Fuerzas Armadas.

— No tener obligaciones de pago de créditos de cualquier tipo.

— Haber presentado, cuando corresponda hacerlo, la declaracién patrimonial
juramentada conforme lo previsto en la Constitucién Politica de la

Republicay la Ley.

Adicional a las disposiciones legales, Bokado considera las siguientes
condiciones.

— El nivel de formacién académica y experiencia previa.

— Desarrollo en enfoques de educacion y formacion no oficiales.

— Cualidades personales que le permitan asumir la cultura organizacional.

— Capacidad de trabajo en equipo.

— Destrezas y habilidades en el manejo de alimentos.
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F. Capacitacion y adiestramiento
En este proceso, el empleado debera cumplir ciertos requisitos de induccion,
para lograr eficiencia, eficacia y conocimiento de las responsabilidades

laborales.

El manejo de recursos humanos habla de la metodologia y momentos de
adiestramiento, las que se mencionan a continuacion, acorde con la
urgencia laboral:

— Capacitacion en el puesto de trabajo.- Se usan los manuales de funciones
propios y paralelamente se capacita al trabajador en estas funciones.

— Vestibular.- Se asignha un lugar de capacitacion dentro o fuera de Bokado
para que los trabajadores reciban un programa completo sobre las
diversas areas de trabajo y apliquen las funciones que se pretenden
desarrollar con estos programas.

— Talleres, seminarios y conferencias.- Se la realizara los dias sabados en
horarios extraordinarios y en tiempos definidos por la Gerencia. Se
contard con especialistas que preparen los temas de vanguardia dentro
del area a tratar.

— Estudio de casos.- Seran situaciones de vivencia experimentadas en horas
de trabajo que se analizaran con lecturas y practicas en las que se
comprende la problematica situacional para ser resuelta por los
especialistas con la aplicacion del trabajador y desarrollar el sentido
comun del aprendiz.

— Role Playing.- Se capacitara al trabajador en diversas situaciones
laborales; por ejemplo, en huelgas, accidentes, desastres naturales,

enriquecimiento, entre otras.
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G.Promociones y traslados

En esta etapa Bokado debe considerar al personal actual para cubrir un

puesto vacante, paralelamente a la seleccién de personal nuevo. Para esto,

se investigara a través del encargado de planta, la factibilidad de que un
trabajador del mismo rango pueda hacer otra funcion o si uno de menor

jerarquia esta preparado para suplirla debido a su rendimiento, actitud y

aptitud; esto significa que la transferencia de cargo puede ser tanto en

sentido horizontal (traslado de puesto), como también en sentido vertical

(ascenso). Las ventajas de las promociones y traslados son mas evidentes

que las desventajas:

— El empleado puede estimularse, mejorar el rendimiento, la iniciativa e
interés por su nuevo puesto.

— El empleado puede alcanzar fidelidad con la empresa.

— Estimula el aprovechamiento de las capacidades potenciales del
trabajador, puesto que se permite el ingreso de los que mejor se
capacitaron.

— El clima laboral es mejor.

— Todos poseen la misma posibilidad de acenso.

— El ascendido tiene mayores beneficios.

— El empleado estrella es considerado como parte de la casa.

Las desventajas son minimas, no poseen mucha fuerza y ademas son
menores que las ventajas, lo que se considera otro beneficio mas.  Las

desventajas apenas son que se puede crear un clima de competencia
negativa aunque la posibilidad que se presente solo serd controlada por un
manejo transparente y justo, medible solamente en las capacidades, ganas,
persistencia e interés por las cosas. La segunda desventaja es que no se
incorporan nuevos trabajadores, pero podra ser manejada con puestos que

el personal haya abandonado o puestos vacantes por ascenso.
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H.Bajas
La empresa manejara las bajas en el personal con el reemplazo temporal de
personas que envien las empresas de reclutamiento y seleccion bajo prueba
debido a la urgencia de la asistencia laboral; por ejemplo, en el servicio al
cliente de almuerzos es necesario contar con gente en la lineas de servicio,
si una persona faltara, se debe contar con un reemplazo inmediato aunque
sea temporal; si ésta entrara en periodo de prueba, luego cumplird con

proceso regular.

Los datos sobre bajas laborales, faltas justificadas o no justificadas son
llevados por el area de recursos humanos, como un reporte histérico de
comportamiento. El proceso de baja sera aplicado siguiendo los lineamientos
establecidos en el reglamento interno de Bokado y aprobado por el

ministerio de relaciones laborales.

I. Valoracion de méritos
Tiene mucha relacion con la evaluacion de desempefio del personal y
proporcionara la informacion clave del rendimiento individual del trabajador
mediante resultados tomados de calificaciones diarias, mensuales o
aleatorias que el personal de supervisién hara respecto a factores como:
— La identificacidn de la persona con el cargo.
— La identificacion de la persona con el plan de entrenamiento que se

aplicara.

— El nUmero de promociones 0 ascensos.
— La cantidad de incentivos por el buen desempefio.
— El tipo de comunicacién que mantenga con sus superiores y subordinados.
— La auto-educacion que el empleado sienta, las ganas de perfeccionar sus

procesos.
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— Estimacién del potencial de desarrollo de los empleados.

— Uso correcto de herramientas y materia prima

— Estimulo a la mayor productividad.

— Capacidad de retroalimentacién de errores y faltas a corregir.

— Asistencia y calidad de trabajo.

Todos estos factores seran importantes dentro del proceso de estimulo
debido a que el empleado conseguird beneficios econémicos o cualitativos
de acuerdo con su rendimiento y capacidad de retroalimentar sus errores.
Bokado reconocerd un medio de evaluacion que permita tener el control de

tareas diarias vinculadas con las diferentes areas de evaluacion.??

J. Comunicacion organizacional

El factor comunicacion serd de gran importancia para la implementacion de

un proyecto de reingenieria empresarial.

Bokado debera plantear establecer un slogan® de enorme objetividad entre
el apice estratégico, linea media, nucleo operativo, staff de apoyo y tecno-
estructura, para dejar expresada claramente la propuesta de cambio y los
medios para conseguir los objetivos, valiéndose de una reunién con todo el

personal para informar el proceso de cambio.

Esta induccién empresarial buscara vincular a toda la organizacion con las
perspectivas de proyecto y comprometer al trabajador con el proceso de
cambio. A su vez, los aspectos positivos de cambio promoveran la mejora
en rendimiento, estabilidad laboral, reduccion de conflictos y consecucion de

objetivos.

14 .. ..
La administracion de los recursos humanos, 2008

23 / . . / o . soe . . . .
Slogan: Término inglés utilizado para fines politicos, comerciales, religiosos y otros, cuyo objeto es
repetir una expresion o idea para lograr facil recordacion.
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K. Contratos colectivos

Bokado mantendra un contrato de trabajo a nivel individual, pero cuidando
mucho la normativa laboral vigente respecto a formacién de comités de
empresa, sindicatos, etc. de tal forma que no se vea afectada ni la parte
patronal ni el trabajador, sino que por el contrario, se mantengan clausulas
de compromisos mutuos. De llegar a constituirse un sindicato, la relacién y el

manejo con el mismo, sera segun los parametros expuestos.

L. Disciplina de los empleados

M.1I

Bokado usara el reglamento interno para la aplicacién de sanciones, multas,
acciones y calificacion de comportamiento del personal, amparados siempre
bajo los criterios de trato al empleado dispuestos por el Cédigo Laboral
Ecuatoriano respecto también a temas de despidos, reemplazos o traslados.
El Reglamento Interno de Bokado sera documento oficial, legalmente
registrado ante el Ministerio de Trabajo y habla de las prohibiciones,
deberes, derechos y faltas del empleado, y su procedimiento de accién para
cada caso. Este documento se dara a conocer a cada uno de los

trabajadores antes de empezar con sus labores.

nvestigacion sobre asuntos del personal

En casos especificos que involucren una investigacion sobre el personal, se
convocara a reuniones extraordinarias para evaluar y escuchar a las partes
involucradas. El encargado de planta presentara un informe imparcial del los
hechos, los que seran analizados por el Gerente General para la destitucion
0 respectiva resolucion; asimismo, el supervisor dara su sugerencia

partiendo de las calificaciones realizadas pertinentemente.
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N. Planeamiento y desarrollo de la organizacion
La empresa desea enfocar claramente un proceso de aplicacion, chequeo,
control y toma de decisiones a través de un esquema de mejora continua, el
cual comprende pasos de accion y su desarrollo a nivel de cada area. Su
ejecucion y resultados seran controlados por el supervisor, quien luego de
evaluar las distintas variables que intervienen en el proceso, debera emitir un
informe con los resultados, conclusiones y recomendaciones en reuniones

aleatorias con apice estratégico y linea media.

O.Desarrollo del contingente laboral
El trato con el personal temporal no es muy comun debido al proceso de
entrenamiento en manejo de manuales operativos tanto en cocina como a
nivel administrativo; se dispondra de este tipo de personal Unicamente en
requerimientos especificos como eventos y festividades especiales, que
seran manejadas con la contratacion de equipos enteros de meseros y

cocineros, en funcion del volumen de produccidn que se vaya a manejar.

Los operarios llevaran implementos con el logo de Bokado y estaran bajo la
responsabilidad de un solo representante que sera el intermediario y parte
del staff de apoyo.

P. Servicios médicos
Bokado sera representado por el encargado de cada planta para brindar
asistencia médica basica en caso de cortaduras o golpes por mal uso de
herramientas. Para otras urgencias médicas de mayor gravedad, el
empleado sera trasladado a las dependencias del IESS, en primera
instancia, ya que contaran obligatoriamente con esa afiliacion. En casos
especificos, seran trasladados a instituciones médicas en funcién de seguros
o preferencias en otras instituciones publicas o privadas. Bokado llevara a

visitadores meédicos para charlas y venta de medicamentos, cuidado
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personal, control periddico de sanidad. Bokado implementara un plan de
medicina preventiva con exdmenes y chequeos médicos anuales para todo

el personal.

Q.Actividades recreativas
El personal de Bokado, a través de los jefes de planta, debera coordinar,
momentos de esparcimiento fuera de los horarios de trabajo; por ejemplo,

partidos de fatbol de hombres y mujeres.

La empresa se compromete a organizar en fechas festivas la compensacién
del trabajo con agasajos, paseos, concursos, menciones y diversion para

lograr cohesion del trabajo en equipo.

R. Servicios personales
Los servicios adicionales de tecno-estructura seran cancelados conforme la
facturacion y el contrato que se haya suscrito entre las partes. Asi por
ejemplo, la empresa acordara fechas de pago por la implementacién del
sistema con la empresa Practisis y debera realizar pagos por entrenamiento,
solucion de problemas, correccion del sistema, mantenimiento, etc. que se

haya brindado al equipo de trabajo de Bokado.

S. Seguridad
La empresa descontara el proporcional de la aportacion del IESS para la
afiliacion individual del empleado y pagard puntualmente la afiliacion
patronal. Adicionalmente, y como un beneficio propio, ofrecerd planes
corporativos de seguro privado de emergencias y atencion médica. Bokado
se enfoca mucho en la prevencion, por lo que cuenta con manuales de
Seguridad Industrial que son previamente conocidos por el representante de

cada planta en la que instala su personal. La aplicacion del procedimiento
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indicado en los manuales, permite a Bokado contar con buenas practicas en

esta materia e integrarse a la seguridad de sus clientes.

4.2.2. UNIDAD DE MARKETING

4.2.2.1. Promocion

Como una nueva actividad, se promocionara el servicio de Bokado Food and
Service en las nuevas redes sociales mundiales disponibles en Internet, asi
como también se promovera el manejo de herramientas de cotizacion en la
pagina web. La estrategia entonces, es la aplicacion de los elementos basicos

del e-commerce®*, a través del e-mailing®.

A pesar de gque en la actualidad el uso del Internet es masivo, el uso que
Bokado daré a esta herramienta permitira enfocar un servicio especializado que
permita la difusion y el reconocimiento de la marca por medio de promociones,
venta de paguetes para cumpleafieros y matrimonios, informacion de
actividades o festividades, pedido de informaciéon sobre consumo mensual de
los alumnos, saldos en tarjetas, menus del mes, dietas y menus para clientes

vegetarianos, tendencias en salud y guias informativas de nutricién, etc.

Todos estos servicios se implementaran con el fin de mantener una
comunicacién directa con el cliente, padres de familia, personal administrativo y
potenciales clientes. También se agilitardn los procesos de pago por medio de
sistemas confiables de transaccion para recargas de saldos en tarjetas y

reservaciones de almuerzos para padres de familia via electrénica.

15 . ;. . .. , . ;.
Comercio electrdnico: consiste en la venta de productos y servicios a través de medios electrdnicos
25 ™ . . .z . .. . ,
E-mailing: consiste en la comunicacién directa del administrador con el cliente a través de correo
electrodnico.
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La pagina web contara con links de descripcion de perfil de la empresa y formas
de contactarse con el administrador de planta para respuesta de inquietudes,
solucion de problemas, entrega de informacién valiosa para el cliente, resumen

sobre consumo y nutricion del alumno.

La empresa ingresara ademas, con herramientas masivas de promocion directa
en redes sociales, donde se publicaran fotos del proceso de coccion y
elaboraciéon de alimentos, atencién al cliente, descripcién de productos, fechas

festivas del colegio o institucién, tendencias alimentarias, etc.

Figura 4.11. Portal Web de Bokado

Home ‘ Contactanos | search...

garantizamos bienestar, salud
y satisfaccion a los mas

— S B £
F 01 “* SERVICE - \ R SO con
% : distincion en nuestro s

Newsflash 3 - Aoccdrnig to a

® Catering Escolar # Eventos

# Promociones Especiales cerca de los Chefs
Eventos Donde Estamos?
Catering Petrolero uestro Equipo

® Catering Social # Promociones Especiales

Bienvenidos a BOKADO

Nuestra compariia es una empresa de
Username b

Password

Rememter me BOKA DO el uso humano n

garantizar la entera satis

Fuente: http://www.bokado.ec
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Figura 4.12. Pagina de Facebook *°de Bokado

facebook

Informacion

Lugar:

Calle A N43-74 entre Hidalgo de Pinto
y Edmundo Carvajal

Quito, Ecuador

Informacion:

"BOKADO" es una empresa de nueva
generacion que brinda un servicio
diferente bajo un concepto de calidad
unica y exdusiva

A 13 amigos tuyos les gusta
esto.

6 de 13 amigos Ver todos
: is

ﬁ “

Christia Mariela Veronica

n Lasprill Cardoso Teran

a Alarcon

BOKADO FOOD & SERVICE

Muro Informacion Fotos Foros
Compartir: @ Publicacion @ Enlace

Escribe algo....

BOKADO FOOD & SERVICE y otros B0 0R: 01 C RS0 E- R i@l Otros

E BOKADO FOOD & SERVICE

MATRIMONIOS Y DECORACIONES

5 fotos nuevas
09 de noviembre de 2010 a las 15:02 - Me gusta - Comentar * Compartir

£ A Sandra Ortiz Moncayo le gusta esto.

Escribe un comentario...

Fuente:http://www.facebook.com/pages/BOKADO-FOOD-SERVICE/104496289588693

4.2.2.2.

Competidores

Si bien se conocen a los competidores de la industria, es necesario que Bokado

conozca e investigue a sus competidores a fin de poder mantenerse sostenible

en la industria y potencializar sus acciones. El primer paso, es definir a sus

competidores desde el enfoque central que es el servicio de alimentacion a

instituciones. Bokado ha clasificado a sus competidores en tres grupos:

Los directos: Dan el servicio de catering a empresas en la actualidad

pero no han visto la posibilidad de crecimiento y no han expandido sus

servicios a colegios pero podrian hacerlo.

Los indirectos: Empresas tradicionales no industrializadas o improvisadas

por empresas 0 colegios para brindar un servicio que no cumple con

26 . . ., .
Facebook: red social de comunicacién mundial.
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certificaciones; creadas con el fin de satisfacer medianamente los

requerimientos de estudiantes, profesores y personal.

e Los potenciales: Empresas que desean ingresar al negocio pero que no
poseen experiencia 0 conocimiento en el servicio y que por lo tanto
poseen obstaculos para poder dar un servicio depurado y de primera en

colegios y entidades publicas y privadas.

4.2.3. UNIDAD DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

En esta unidad, se implementard un sistema de apoyo que indique como esta la
competencia: sus ofertas y novedades, con el proposito de que la imagen de
competitividad corporativa no se vea estancada y tomar acciones que permitan
mantener estable y en crecimiento a la empresa respecto a sus competidores a
través del involucramiento activo del trabajador. Esta area se encargara de
buscar alternativas de mejora propias y desarrollar nuevos estandares de
calidad, nuevas tendencias en alimentos, recetas, servicio diferenciado, nuevos
productos, etc., ademas, se llevara un control estadistico de diversos aspectos

a fin de de conseguir mejoras continuas.

4.2.3.1. Gestion de control y reestructuracién total

La empresa BlackBox Ecuador, ubicada en la ciudad de Quito, sera la
encargada de aplicar los modelos técnicos de ERP?’, dicho sistema permitira a
Bokado obtener los siguientes beneficios:

e Contar con una solucion informatica integral para apoyar la operacion de
la empresa en todos los ambitos: inventarios, comercializacién, financiero

y contable.

e Tener un soporte técnico oportuno y fiable para la aplicacion del sistema.

" por sus siglas en inglés Enterprise Resource Planning, que significa, planeamiento de
recursos empresariales.
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e Anticipar las necesidades del cliente y satisfacer sus expectativas de

manera adecuada.

e Integrar funcionalidades de pedidos y reportes gerenciales de las plantas,
con el sistema central de gestion comercial y otros aplicativos.

e Mejorar el acceso a informacién

e Incrementar la efectividad y eficiencia en procesos operativos Yy

administrativos.

e Reducir el margen de error y por tanto, contribuir a la reduccion de costos

y mejora en el servicio a los clientes.

BlackBoxEcuador, proveedor de varias empresas de renombre ha propuesto
en breves rasgos la aplicacién del sistema ERP MVIP© Business Server version
Enterprise, disefiado en cddigo abierto que segun las necesidades derivadas
del FODA, pueden servir para lograr procesos mejor diseflados y varias
ventajas competitivas en relacion con la competencia directa. Ver Anexo 8 -

Correo BlackBox

4.2.3.2. Gestion de Calidad
Bokado Food and Service implementara certificados de calidad -que ya han
sido aplicados por la competencia- con el propésito de garantizar al cliente la

calidad de los productos y la gestion de la seguridad alimentaria.

La empresa de certificacion Bureau Veritas Ecuador sera la que asistira todo el
proceso de certificacion que de manera resumida, debera cumplir con los

siguientes procesos?®:

%8 Bureau Veritas Ecuador, comunicacion personal, Enero 7, 2011.
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Etapa de Pre-Auditoria (opcional): es considerada como la etapa de
conocimiento del grado de preparacion y requisitos que la empresa
posee. No es parte de los procesos de certificacion.

Etapa de Revision Estructural o Documental (Fase 1): Se cumplira con
una revision del marco legal relacionado con el giro de negocio y todo lo
influyente a los analisis de manuales de gestion que incluyan procesos
con el fin de evaluar la factibilidad la adecuacién con la norma que se
desea implementar.

Etapa de Revision Documental (Fase 2): Es la etapa de auditoria
principal, en ésta se pretende implementar cambios internos que la
empresa pueda tomar como correctivas antes de empezar la segunda
fase. El equipo de auditores externos presentaran informes sobre sus
hallazgos y el alcance que puede tener la certificacion solicitada. De
acuerdo con las recomendaciones del equipo de auditoria, podra ser
necesaria una visita especial para las no conformidades.

Emision del Certificado: Una vez dispuestas y corregidas las acciones
previstas y verificadas, se emitira la certificacion, la cual detallara los
procesos incurridos en el cambio e informacién de la empresa y el
alcance en la mejorias planificadas. El certificado tendra una validez de
tres afios.

Etapa de mantenimiento de la certificacion: Segun el contrato de
certificacion se programaran visitas para medir los resultados de la

efectividad de la gestion de certificacion

Las etapas mencionadas seran los patrones de certificacion tanto para la
ISO 9001 como para la ISO 22000, las que seran implementadas en
diferentes momentos con el fin de no provocar confusiones entre sus

empleados.
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La ISO 22000:2005 es la primera norma internacional para la implementacion
de un sistema de gestion en seguridad alimentaria. Cubre la comunicacién
Interactiva, el Sistema de Gestién y el Control de Peligros. La obtencion de

esta certificacion dotara a la empresa de los siguientes beneficios:
e Mayor impacto en los clientes
e Incremento en la transparencia de la gestion.
e Produccion mas eficiente.
e Minimizacion de los riesgos alimenticios importantes.

e Control efectivo de procesos internos y minimizacién del riesgo de

errores.

e Incremento de motivacion del personal orientado en un trabajo bien

hecho.
e Enfoque proactivo de seguridad alimenticia.

e Cambios profundos en los procesos internos de operatividad y referencia
para los clientes, respecto a la seguridad en el manejo de alimentos, lo
gue representara un aporte para la toma de decisiones a la hora de
seleccionar a Bokado como un proveedor preparado para la atencion de
sus colaboradores y estudiantes. Esta certificacion esta directamente

relacionada con el servicio y los procesos de elaboracion.

La ISO 9001:2008 es una norma internacional relacionada con la gestion de
calidad, aplicable a cualquier organizacion de todo tipo de sectores y
actividades de negocios, basada en los ocho principios de la gestion de calidad
(todos fundamentales para las buenas practicas de negocios): Enfoque en el
cliente, Liderazgo, Participacion del personal, Enfoque basado de

procesos, Enfoque de sistema para la gestion, Mejora continua, Enfoque
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basado en hechos para la toma de decisiones, Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor.

Esta certificacion se obtendra luego de tener un correcto funcionamiento del
manejo alimentario para dar paso a un nuevo proceso de auditoria, con la
funcion de crear en el cliente respetabilidad, confianza y  sobre los
colaboradores de la empresa, autosatisfaccion sobre la calidad del servicio.

Los beneficios que lograra Bokado con esta certificacion, son:
e Mejoramiento de su calidad transmitida a usuarios internos y externos.
e Apoyo a la toma de decisiones.

e Calidad en la operacion interna asi como en la atencion al cliente y los

productos.

e Se facilitara la tendencia de la empresa hacia un programa de mejora
continua que no se limitara a generar cambios para solucionar problemas
concretos sino que abrirdn paso a lograr cambios que iran a la par con

los objetivos empresariales a largo plazo.

Ver ANEXO 9 -Correo Bureau Veritas

4.2.4. AREA DE ADQUISICION Y COMPRAS

Comprende el manejo contable de costos e inventarios a través de un sistema
disefiado exclusivamente para el negocio de alimentos, facilitando el trabajo en
plantas de produccién, control del desperdicio, fechas de ingreso y egreso y

optimizacién de mano de obra.

La empresa Practisis?® disefié un sistema operativo para manejo de empresas

de catering y la implementacion en el servicio a colegios. Los beneficios del uso

29 .. T . .. . . .
Practisis: proveedor de software especializado en empresas que brindan servicios alimenticios.
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de este programa podran ser analizados en la pagina web respectiva * y se

resumen a continuacion:

La versidon “Cafeteria” es para servicios tipo buffet o produccion en linea
o lote y es utilizado por colegios, empresas, comedores, industrias, entre
otros. (VER ANEXO 10 -Manual Practisis),

La version “Catering o Banquetes” es para servicios de eventos,

banquetes y catering.

Permite hacer un andlisis del menu mas rentable, incluyendo productos

de alta rotacién y eliminando los de baja.

Lleva un control de receta estandar para monitorear el costo de alimentos

y bebidas
Facilita el manejo de facturacion e inventarios
Genera ordenes automaticas a cocina

Arroja reportes de seguimiento de todas las actividades del negocio,

como personal, ventas, cajas, clientes e inventarios.

Trabaja con un sistema de ingreso manual de costos que permite
administrar el estado de calidad de la materia prima y desperdicios al
trabajar con etiquetado con codigos de barras para el adecuado

almacenamiento.

Controla el trato que el proveedor tiene a la planta, recopila el estado de
producto, tiempos, calidad, cantidad, descuentos, precios, tendencia de
cambios en los precios y bonificaciones, parametros que se tomaran en

cuenta para adquisiciones futuras o cambio de proveedor.

Puede ser manejado via conexion remota desde el centro de

operaciones bajo el mando de un administrador.

30 s . - .. . .
Pégina Oficial Practisis: www.practisis.com
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e Para afianzar la aplicacion tecnoldgica, se implementara un sistema de
vigilancia con el uso de una camara de video que detecte robo interno de
bodega, el adecuado manejo de alimentos y el uso de los procesos de

etiquetado y almacenamiento*

Con los informes generados por el sistema, se realizaran evaluaciones de
precios de productos por medio de indices inflacionarios confiables, ademas de
la aplicacion de constantes pedidos de proforma entre proveedores en
bdasqueda de calidad, volumen, seriedad en la entrega, bonificaciones,

descuentos precio y crédito.

Se implementara un diagrama de flujo para el control de procesos de
transportacién y abastecimiento continuo y controlado por los bodegueros de
cada planta, con base en los informes de orden y consumos aproximados de
ciertos productos, y la ayuda de guias de remisién que los choferes deberan
llenar en cada pedido entregado y que deberan ser firmados por el bodeguero

para controlar las horas de ingreso a bodega.

Los diagramas de flujos que Bokado implementara serviran para reconocer
facilmente como deben funcionar los procedimientos internos para identificar los
problemas u oportunidades en el desabastecimiento de materia prima, control
de calidad, cuellos de botella, manejo de documentaciéon e informacion. En
general, trabajar con flujogramas contribuir4d a establecer tiempos, sobrantes,
desperdicio, egreso de inventario, control de materia prima, reduccion de
costos, organizacion, eliminacion de conflictos de autoridad, comprension y
analisis de los empleados sobre la solucién al problema. Ver ANEXO 11.
Diagrama de flujo unificado del area de adquisicibn-compras y del area de

produccion y operativa.

3 Pagina Oficial Practisis, 2010.
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4.2.5. AREA DE PRODUCCION Y OPERACIONES.

En el area de produccion y operativa se implementara el uso de herramientas
de diagramas de flujo a fin de que se cuantifiquen tiempos en los procesos
operativos relacionados con el servicio al cliente, y entrega de informes a
padres, alumnos, personal de servicio y administrativo, con el fin de minimizar

los costos de produccion.

La desorganizacion e informalidad en los procesos vuelven necesaria la
implementacion del diagrama de flujos en esta area para la comprension
sistematica de los operarios, por lo que serad también una herramienta de
capacitacidon para nuevos empleados y un punto de apoyo para corregir

problemas, identificarlos e implementar decisiones positivas de cambio.

En la parte del personal operativo se utilizard una asignacioén de funciones por
clase de puesto, con el fin de promover funciones especificas y lograr un disefio
de manejo de personal estandarizado que no limite las acciones que el
encargado de la planta pueda dirigir en determinado momento del servicio.
Ademas, servira para ubicar al empleado en su puesto de trabajo y como parte

del entrenamiento y capacitacion.

Para la capacitacibn continla del personal del ndcleo operativo se ha
programado una induccién béasica para el comienzo de sus responsabilidades

laborales y cursos de mejora continua en procesos posteriores.
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Figura 4.13. Asignacién de Funciones del Personal Operativo por Puestos

LINEA NUCLEO NUCLEO
MEDIA OPERATIVO OPERATIVO

--

--

NUCLEO OPERATIVO

Muu

Elaborado por el Autor

Debido a la urgencia de los servicios del trabajador a la empresa y a medida
que el trabajador adquiere por lo menos una semana de estabilidad laboral, el
personal administrativo del mando medio en conjunto con el chef-ejecutivo de
cada planta, impartiran charlas de conocimiento con presentaciones explicativas
del servicio en areas de mantenimiento, cuidado higiénico personal, seguridad
industrial, manuales de procesos, manuales de incendios, manuales sobre
extintores, manuales de uso del sistema Practisis, etiquetacion, limpieza de
estacion, uso de herramientas de cocina, manejo y desperdicio de materia
prima y trato con el cliente, estos cursos deberan ser actualizados e impartidos
cada mes con el uso de videos y material escrito, comprometiendo al personal
al final de cada mes la evaluacion respectiva, que sera compensada con
calificaciones de aptitud y actitud que serviran de puntaje para la calificacion del

empleado del mes, hecho que sera recompensado por la empresa.
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Se implementara un programa de mejora continua por medio de evaluaciones

periddicas al azar que incluyan una revision minuciosa del servicio por planta,

en comparacion del estandar propuesto, bajo el mismo esquema establecido en

el area administrativa sobre el programa PHRA.

4.3.

PLAN DE ACCION

A continuacion se exponen las acciones que han de ser realizadas para poder

llevar a buen término el proceso de reingenieria de Bokado Food and Services.

Dichas actividades deberan ser programadas con tiempos y reflejadas en un

cronograma.

8.
9.

Induccion al personal sobre cultura organizacional.

Induccion del personal sobre manejo de Recusos Humanos.
Induccién al personal sobre manejo de formatos provisionales.
Charlas constantes de induccion sobre manuales internos.
Evaluaciones sobre charlas dictadas.

Aplicacion de programa de mejora continua (PHRA) provisional.
Aplicacion e induccién sobre diagrama de flujos.

Adecuacién del sistema “Practisis” en plantas.

Induccién al cliente sobre el uso medio magnéticos.

10.Implementacion del sistema de inventario.

11. Aplicacion y uso del sistema de inventario.

12.Ingreso gradual de platos para costeo estandarizado.

13.Control de la satisfaccion de los clientes.

14.Analisis de competencia constante.

15.Recuento sobre cultura organizacional para tercer afo.
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16.Re preparacion al personal sobre manejo de recursos humanos.
17.Recuento sobre el manejo de formatos provisionales.
18.Continuacion de la induccion al personal sobre manuales.
19.Evaluaciones sobre charlas dictadas.

20.Toma de decision de inversion de cambio-junta apice estratégico.
21.Aprobacion e implementacion del ERP.

22.Medicion de la factibilidad de certificacion ISO 9001 e 1ISO 22000.
23.Aprobacion del proceso de certificacion de 1ISO 9001.
24.Aceptacion sobre el proceso certificacion de 1ISO 22000.
25.Certificacion 1ISO 9001.

26.Certificacion 1SO 22000.

27.Mantenimiento y recertificacion sobre adecuaciones de imagen vy
competitividad empresarial.

Ver ANEXO 10- Informe explicativo del Plan de Accion realizado en el software
Microsoft Project.

4.4. COSTOS INVOLUCRADOS

El cuadro de inversiones de implementacion, expuesto en la Figura 4.14. refleja
los costos involucrados en el plan de mejora para la empresa Bokado Food and
Service. Se realiz6 un analisis de costos en el que se demuestra que el
proyecto necesita de cinco afios para llevar a cabo el proceso de inversion e
implementacion; en el afio 2014 considerado el mas costoso segun las
condiciones precontractuales con los proveedores de implementacion de ERP,
ISO 9001 e ISO 22000, los valores de implementacion seran de USD 23.069,92
sin considerar influencia de inflacion. El primer afio de implementacion (2011)

también sera de una inversion fuerte pronosticada en USD 10 998,55 debido a
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la gran inversién en adecuaciones de sistemas que permitiran llevar a cabo la
operacion; en el aflo 2013, segun estimaciones existirA una carga
representativa de casi USD 5028,92 que pertenece a la implementacion del
ERP inicial. En los afios restantes, la empresa debera invertir aproximadamente
USD 3127,09 para conseguir un proceso completo de restructuracién interna de
lo mencionado en las propuestas de cambio integrales.

Figura 4.14. Inversiones de Implementacién

INVERSIONES DE IMPLEMENTACION

COSTO

DESCRIPCION UNITARIO CANTIDAD | TOTAL
INDUCCION PERSONAL SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL 18,75 8 150,00
INDUCCION AL PERSONAL SOBRE MANEJO DE RECUSOS
HUMANOS 0,00 4 0,00
INDUCCION PERSONAL MANEJO DE FORMATOS
PROVISIONALES 0,00 4 0,00
CHARLAS DE INDUCCION SOBRE MANUALES 0,00 12 0,00
EVALUACIONES SOBRE CHARLAS DICTADAS 20,00 12 240,00
APLICACION DE PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA 0.00 40
PROVISIONAL ' 0,00
APLICACION DE INDUCCION DE DIAGRAMA DE FLUJOS. 0,00 40 0,00
INDUCCION AL CLIENTE SOBRE EL USO MEDIO MAGNETICOS 0,00 40 0,00
IMPLEMENTACION SISTEMA DE INVENTARIO 50,00 1 50,00
USO DEL SISTEMA DE INVENTARIO 0,00 365 0,00
INGRESO DE PLATOS PARA COSTEO ESTANDARIZADO 0,00 365 0,00
CONTROL DE SATISFACCION CLIENTES 0,00 365 0,00
ANALISIS DE COMPETENCIA 100,00 12| 1200,00
TOMA DE DECISION DE INVERSION DE CAMBIO-JUNTA APICE 0.00 365
ESTRATEGICO ' 0,00
IMPLEMENTACION DEL ERP COMPIERE 23500,00 1]23500,00
MEDICION DE LA FACTIBILIDAD DE CERTIFICACION ISO 9001 E 0.00 5
ISO 22000 ' 0,00
PROCESO DE CERTIFICACION DE ISO 9001 2750,00 1| 2750,00
PROCESO DE CERTIFICACION DE ISO 22000 2750,00 1| 2750,00
CERTIFICACION ISO 9001 0,00 1 0,00
CERTIFICACION ISO 22000 0,00 1 0,00
MANTENIMIENTO Y RECERTIFICACION 1000,00 1| 1000,00
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LICENCIA PRACTISIS 2520,00 3| 7560,00
RADIOS DE ONDA LARGA 349,00 2| 698,00
COMPUTADORA-ADMINISTRADOR 600,00 1| 600,00
COMPUTADORAS OPERATIVAS 420,00 2| 840,00
TELEFONOS 12,00 2| 24,00
SOFTWARE ERP 0,00 1 0,00
WIRELESS 160,00 1| 160,00
ESCRITORIOS OFICINA 78,00 3| 234,00
SILLAS ESCRITORIOS 28,00 6| 168,00
IMPRESORA/COPIADORA/FAX 150,00 2| 300,00
TOTAL [ 42224,00

[ TOTAL INVERSIONES [ 42224,00

LICENCIA PRACTISIS 12 2520

COSTO DE ERP-COMPIERE 35000 | 23500

Elaborado por el Autor

Ver Anexo 11 -Costos Involucrados.

4.5. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

En los anexos realizados en Microsoft Windows Project *2consta una
explicacion completa de los cambios por tarea vinculada a restructuracion asi
como un informe del cronograma de implementacién pronosticado. Ver Anexo

12 - Cronograma de Implementacion.

El cronograma expone graficamente como se llevaran a cabo los procesos de
implementacion en el tiempo, es decir, es el plan de acciones con tiempos
programados. El primer afio se realizard una planificacién y ejecucion de
programas de induccion al personal pues primero se requiere lograr un
fortalecimiento del recurso humano; también se incluye la introduccién de
formatos provisionales que apoyen la gestion de cambio que se llevara en el
futuro con la implementacion de sistemas mas sofisticados. Se adecuaran
sistemas de facturacion e inventario acompafiados de la instalacion de redes,

computadoras, hardware y software.

> Microsoft Windows Project: planificador de Windows para proyectos
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El segundo afio en secuencia se continuara con el proceso del manejo de los

sistemas con mayor experticia.

En el tercer afio, con las bases del primero y segundo, se pretende conseguir el

propdsito mayor de la restructuracion con la adecuacion del ERP.

El cuarto afo, se busca lograr una facilidad relativa de certificacion internacional

gue consiga una imagen solida y procesos definidos.

Finalmente para los 4 afios siguientes solo se realizaran procesos de

mantenimiento de lo alcanzado.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo, el final de todo el documento, se exponen las conclusiones y

recomendaciones que se han podido determinar luego de la investigacion

realizada.

5.1. CONCLUSIONES

1.

La empresa Bokado Food and Service demuestra que tiene facilidad para
crecer en el mercado, pero no ha tenido la oportunidad de manejar sus
recursos y capacidades bien enfocados a un crecimiento sustentado.

La empresa demuestra que ha querido implantar una cultura
organizacional, pero no ha puesto el suficiente interés en lograr un
reconocimiento de estos valores a la comunidad que rodea su giro de

negocio.

Bokado ha logrado la comprension de sus valores a cierta fraccion del
personal mas especializado, pero la gran mayoria del nacleo operativo no

ha conseguido plasmar esas ideas de manera eficaz.

Se han conseguido muchos objetivos fundamentales para posicionar la
marca Bokado, pero no de manera técnica, pues se han manejado sus

decisiones mas por sentido comdn que por una planificacion adecuada.

La empresa ha conseguido apoyo financiero de accionistas y bancos, pero
sus recursos han servido para solucionar errores pasados mas que para

lograr nuevos objetivos.

Al analizar la demanda del mercado, la empresa se ha dado cuenta que
necesita un cambio profundo en todas sus areas, y manejo de factores

criticos para conformarse en una empresa exitosa.
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El crecimiento de la industria de restaurantes, bares y cantinas es notable

y el aporte del servicio de catering es destacado e influyente.

La empresa tiene claro que la competencia directa posee mayor
experiencia y ventajas competitivas, pero también que puede alcanzar
esos conceptos de diferenciacion con estrategias bien planificadas
fundamentadas en el liderazgo en costos, la diferenciacion y el enfoque o

nicho.

El &pice estratégico reconoce que las fortalezas deben manejarlas
correctamente, las oportunidades deben aprovecharlas, las debilidades
conviene eliminarlas y ante las amenazas hay que estar prevenidos.
También se encuentra en un momento adecuado para aplicar

respectivamente una reingenieria total.

El 4pice estratégico sera el responsable de evaluar y controlar los cambios
emprendidos, y que también deberd en ciertas ocasiones aplicar

sanciones 0 reconocer méritos y destrezas de sus colaboradores.

Los cambios no son faciles, pero que una vez implementados provocaran

muchos beneficios de manera interna como externa.

RECOMENDACIONES

Planificar correctamente y de manera inmediata la reestructuracion total.

Lograr adecuarse a las necesidades de cambio y analizar previamente

cada intervencién con obijetividad.

Comunicar y capacitar a todo el personal sobre los cambios que se

realizaran y pedir cooperacion para que los objetivos se cumplan.

Enfocar el servicio de primera a un nicho de mercado exclusivo con

conceptos de diferenciacién; y manejar conceptos de liderazgo en costos
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para enfocar el servicio basico en nuevos nichos para aprovechar el uso

de instalaciones y generacion de rentabilidad.

Tener claro que no se deberan darse pasos atras, que los cambios tienen
repercusiones fuertes sobre toda la organizacion y que es necesario

planificacion adecuada para evitar problemas.

Reconocer que los cambios propuestos son mdltiples pero que con
procesos planificados, estructurados, bien presupuestados, aplicables,
medibles y practicos podra reunir los suficientes recursos para instaurar

una empresa con mejores resultados finales.

Llevar adelante el proceso de reingenieria por fases, considerando la

capacidad de inversion actual y paulatina de la empresa.

Monitorear constantemente las acciones emprendidas a fin de asegurar la

puesta en marcha de los programas.

Evaluar objetiva y estadisticamente la eficacia del programa de

reingenieria para tomar medidas preventivas o de mejora.

Fomentar de aqui en adelante una cultura organizacional proactiva en

todos los niveles de la organizacion
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ANEXO 1- Expediente Superintendencia de Compaifiias

BOKADO FOOD & SERVICE BOKASERV CIA. LTDA.

Informacion general

Fecha de

Expediente:|160756 RUC: 1792149894001 . .. |oBfoRf2008
Constitucion:
Pl Social:|0&/08 /2058 Tipo de|RESPONSABILIDAD Macionalidad:|ECUADOR
320 so0ak Compafiia: | LIMITADA aclonalidad:
. , . Corren
Oficina de Contral:| QUITO Situacion Legal:|ACTIVA L
Electranico:
Provincia:| PICHINCHA Cantan:|QUITO Ciudad:|QuUITO
AN, EDMUNDO
Calle:|CALLE A Namero:|MN43-74 Interseccion:
CARVAJAL
Piso:|PB Edificio: Barrio:| QUITO TENIS
Telefono:| 2452299 Fax:| 2452259
. . Capital .
Capital Suscrita:|10,000.00 0.00 Valor ¥ Accion:| 1.00

Autorizado:

Cliu:

2777112

Dhjeto Social:

La realizacian de actividades complementarias de

alimentacian, ajeno a las labares propias o hahituales del

procesa praductiva de sus usuarios, para lo cual podra

realizar catering social, catering promaocional, catering

artistico, todas estas dentro

10/02/2011.
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ANEXO 2- ANALISIS FODA

ANALISIS PARTICIPATIVO FODA PRELIMINAR

Para este analisis, se realiz6 un taller participativo (consenso de panel) en el
gue intervinieron tres personas capacitadas en el servicio a colegios. Se
formularon preguntas abiertas sobre temas definidos por el autor, con el fin de
gue los participantes puedan dar sus opiniones de manera amplia explicando
las ventajas y desventajas de los distintos aspectos para posteriormente,

sintetizarlos en la matriz FODA.

Las personas que participaron en el panel son:
¢ Ing. Christian Alberto Capito (Gerente Administrativo de Bokado Food and
Service)
e Chef-ejecutivo Alejandro Arguello (Chef Encargado del Colegio Aleman
de Quito).
e Chef-ejecutiva Verdnica Teran (Gerente de Adquisiciones y Compras de

Bokado Food and Service).

Las opiniones y resultados del consenso se detallan a continuacion como
elementos del anadlisis para de manera posterior ser organizadas en la matriz

FODA final que sera parte del documento final:

e Los supervisores de las plantas de produccion tienen sus funciones
bastante claras.
e El chef tiene clara su funciébn por la experiencia en preparacién de

alimentos en volumen.
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La planta del Colegio Aleman realiza evaluaciones semanales con
respecto a la satisfaccion del cliente.

Al momento de la recepcion del producto en el colegio Alemén, se verifica
su calidad, peso y caracteristicas.

El manejo de los recursos de la empresa se hace semanalmente, lo que
evita fallas y complicaciones en el colegio aleméan, lo que sirve para
resolver problemas diarios.

Servicio y atencién personalizada al cliente en ciertas plantas de
produccion.

La empresa busca innovar constantemente y lograr mayores beneficios
para total tranquilidad del cliente.

El cliente puede solicitar directamente al chef del colegio aleman dietas,
platos vegetarianos, menus especiales segun patologias y consultas
nutricionales gratuitas.

Sistema de facturacion implementado en el colegio aleméan, apto para
brindar un servicio personalizado y diferenciado a través de aplicaciones
con estadisticas de informacion, tarjetas de debito y crédito.

Resolucion de problemas de manera inmediata.

Los alimentos se preparan en el sitio donde esta el cliente, permitiendo
gue llegue fresco y a la temperatura deseada.

Asesoramiento sobre opciones novedosas y ofertas nuevas al cliente.
Personal de mando alto operativo calificado.

Tendencia al uso de tecnologias nuevas y exclusivas.

Disposicion al cambio.

La empresa busca opciones de aumentar su capital de trabajo y su
patrimonio con financiamiento de entidades financieras o nuevos socios,
con el objetivo de innovar el servicio con tecnologia, profesionales mejor

capacitados.
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Para evitar la dependencia de terceros en el transporte, la empresa
compré sus propios camiones, menaje, equipo de cocina nuevo y de
calidad.

Apertura crediticia de bancos (Banco de Fomento) en condiciones
favorables para los empresarios.

Apertura al cambio por parte del gobierno; se podria crear un servicio
para sistema educativo publico.

El mercado esta en crecimiento.

Los clientes (colegios, empresas, bancos, oficinas, colegios,
universidades, etc.), prefieren tercerizar el servicio de alimentacion.

Los servicios son especializados y tienen mayor aceptacion en los
estratos econdmicos altos de la sociedad.

Poca especializacion del servicio de empresas de catering de la
competencia.

Tendencia al consumo de productos mas econdmicos, sanos y con
enfoque a los alimentos de hogar.

Crecimiento de la clase media por la influencia de los migrantes.
Crecimiento del sector turistico para el servicio de alimentos, no sé6lo en
area educativa.

Oportunidad de servicio en el area de catering social y de eventos
promocionales.

Uso de nuevas tecnologias.

No existe una organizacion estructurada técnicamente.

No existe un manual de funciones por cargo.

Cultura organizacional poco fortalecida.

No existen evaluaciones de satisfaccion del cliente definidas vy
estandarizadas.

No existe un sistema técnico de costos para el manejo de la materia

prima.
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El personal capacitado y estable no es abundante ni barato.

No existe una planificacion a largo plazo.

No se realiza evaluacion de resultados basada en las metas trazadas.

No existe un manejo presupuestario adecuado, éste se lo hace en funcion
de las necesidades del momento y sin considerar que la empresa ha
crecido.

Falta de comunicacion y coordinacion entre la parte administrativa y
operativa.

Falta de planificacion financiera y de pagos, cobros y reglas de juego.
Falta de seguimiento a objetivos y planificacion.

Problemas en el abastecimiento general, aunque hay proveedores
definidos.

No existe un servicio estandarizado en todas las plantas.

Poca publicidad.

Poca informacion de la competencia.

No existe un area de recursos humanos.

Falta de estandarizacidon de recetas y mejoramientos en los costos de los
platos.

Cambios constantes en la legislacion tributaria.

La competencia es cada vez mas fuerte y ofrecen precios méas bajos.

La imagen del pais en servicios no es buena.

Poca apertura de cierto sector al cambio para eventos, lanzamientos,
aperturas y servicio a colegios.

La presencia de Catering Service es una amenaza debido a su alto
posicionamiento.

Colegios tradicionalistas, no promueven el cambio en materia de
refrigerios estudiantiles.

Existen padres que prefieren enviar alimentos a sus hijos.
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Legislacion laboral poco equilibrada y llena de privilegios para el
trabajador.

Mucha rotacion en el personal.

El cliente es bastante exigente y no se logran satisfacer al 100% sus
expectativas.

Licitaciones y controles internos frecuentes y muy exigentes.

Poco control interno de materia prima para evitar el robo.
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ANEXO 3 - MATRIZ FODA

MATRIZ
FODA

FORTALEZAS-F

DEBILIDADES-D

1. Uso de materia prima de
calidad

1. Estructura organizacional
deficiente.

2. La infraestructura es
excelente y de gran
capacidad

2. Funciones por cargo no
establecidas.

3. Sistema de facturacion
adecuado al servicio en
colegios.

3. Escasa cultura
organizacional.

4. La planta de produccién
se encuentra cerca del
cliente.

4. No se realiza
investigacion y analisis de
cliente, proveedor y
competencia.

5. Servicio integral,
proactivo y dispuesto a
mejorar.

5. No hay un sistema
técnico de analisis de
costos para el manejoy
control de materia prima.

6. Busque de fuentes de
inversién creciente

6. Problemas en la
planificacion y seguimiento
de objetivos a largo y corto
plazo.

7. Activos fijos propios.

7. Deficiencia en la
comunicacion y
coordinacion entre el area
administrativa, operativa y
compras.

8. Oferta de alimentos
variada y diversificada

8. Falta de planificacion
financiera, pagos, cobros y
reglas de juego internas.

9. Personal capacitado y
experimentado con amplio
conocimiento.

9. Problemas en los
procesos operativos,
produccion y
abastecimiento.

10. Escasa estandarizacion
del servicio.

11. Poca publicidad y
promocion.

12. Deficiente
administracion de los
recursos humanos.




1. Apertura crediticia de
bancos en condiciones
favorables para los
empresarios.

2. Apertura al cambio por
parte del gobierno en
cuidado alimenticio.

1. 1. Evaluar la
conveniencia del
endeudamiento para
conseguir una mejor
posicion financiera. (F6,01)
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13. Alta rotacion de
personal.

3. Incremento en la
apertura de colegios
privados y publicos.

2. Ampliar los nichos de
mercado hacia a escuelas y
colegios publicos con
costos menores. (F2,
02,03)

4. Poca especializacion del
servicio de alimentacién en
la competencia informal.

3. Ofrecer un servicio
diferenciado en escuelas y
colegios en base
aplicaciones tecnoldgicas
(F5,04,)

14. Incremento de la deuda
por adecuacion de plantas
de produccién

1. Uso de tecnologias de
informacion dentro de la
empresa. (D2, D3, D4, D5,
D6, D7, D8, D9, D10, D11,
D12, 0O8)

5. Tendencia al consumo
de productos sanos.

5. Crecimiento de la clase
media por la influencia de
los migrantes.

4. Ofrecer productos
naturales sin quimicos y
preservantes. (F8,05)

6. Oportunidad de servicio
en catering social y
promocional.

5. Promover servicio en
lanzamientos y eventos
sociales. (F4,F7,06)

7. Uso de nuevas
tecnologias.

1. El personal capacitado y
estable no es abundante ni
barato.

2. La competencia informal
posee costos y precios mas
bajos.

6. Aplicar herramientas
para la informacién y
comunicacion con el
consumidor, etc. (F3,07)

1. Anunciar el
reconocimiento de calidad
sobre la cantidad, (F1, A2,
A5, AB)

2. Fomentar ingresos
extraordinarios y pago de
deuda. (D14,02,06)

1. Disminuir el precio de
venta en sectores nuevos.
(D8,D11,D4,D5,A3)




3. Poca apertura de cierto
sector tradicionalista al
cambio para eventos,
lanzamientos, aperturas y
servicio a colegios.

4. El alto posicionamiento
del lider del mercado.

2. Anunciar las facilidades
del sistema frente al cobro
tradicional. (F3, A9, A4)

5. Existen padres que
prefieren enviar alimentos a
sus hijos.

6. Diversidad de gustos y
preferencias del
consumidor.

7. Legislacion laboral poco
equilibrada y llena de
privilegios para el
trabajador.

3. Aplicar sistemas
promocionales dirigidos al
personal que toma
decisiones de nichos no
alcanzados. (F2, F4, F7,
A3, A9, Ab)

99

8. Licitaciones y controles
externos frecuentes y
exigentes.

9. Amenaza de nuevos
competidores.

10. Alza de precios de
iNSUMOoS.

4. Ofrecer opciones diarias
de consumo
predeterminadas. (F8, A6)

2. ldentificar y desarrollar
nuevos mercados.
(D4,D8,A9,A3,A5,A6)
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ANEXO 4 -Valor Agregado de la Industria

VALOR AGREGADO INDUSTRIA INCLUYE HOTELES, RESTAURANTES, SERVICIOS EMPRESAS Y

EDUCACION
(ESTRUCTURA PORCENTUAL A PRECIOS DE 2000
CIIU REV. 2005 | 2006 | 2007 | 2008
3 |INDUSTRI 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | "o e’ [ "oy | o)
14,7

COMERCIO AL POR
G-24 MAYORY AL POR | 16,3 | 154 | 15,6
MENOR
TRANSPORTEY
I-25 ALMACENAMIENTO 80 | 85 | 89 | 85 | 81 8,0
INTERMEDIACION
J27 FINANCIERA 34 1,9 1,9 1.7 1.7 1,6 1,6 1.8 | 20 | 22 | 23
OTROS SERVICIOS
Incluye: hoteles,
baresy
restaurantes;
H, K, M, cm}ulnlcac_lc!nes; 146 | 154 | 152 | 150
N, O alquiler de vivienda;
servicios a las
empresas y alos
hogares; educacion;
v, salud

15,5 | 15,1 | 151 | 14,5 | 144 [ 146 | 147

A (73 |74 |74 |73

150 | 151 | 14,8 | 153 | 156 | 16,1 | 16,2

ADMINISTHAEI?)N
PUBLICA Y DEFENSA;

PLANES DE

L-32 SEGURIDAD SOCIAL 49 (49 |52 | 50 | 49 | 49 [ 47 | 45 | 45 | 46 | 50
DE AFLIACION
OBLIGATORIA

DATOS : Banco Central del Ecuador, http://www.bce.fin.ec/frame.php?CNT=ARB0000167,
Acceso: 15 de julio de 2010
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ANEXO 5- Tabla de Registro Superintendencia de Compafias

Expediente Nombre Ciudad
CATERING SERVICE VERDESOTO RUIZ
158976 CIA. LTDA. QUITO
ADMINISTRACION DE BARES Y
162480 RESTAURANTES ASTABARES S.A. QUITO
ALIMENTOS INSTITUCIONALES <
161750 SERVIALINSA CIA. LTDA. NAYON
159963 ALUICUISINE S.A. QUITO
160915 AMARILO RAGAZZI S.A. QUITO
160919 AMAZONEVENTOS CIA. LTDA. QUITO
163611 ASMUS & MARIANO CIA. LTDA. QUITO
163509 ASTUDILLOCORP CIA. LTDA. QUITO
BOKADO FOOD & SERVICE BOKASERV
160756 CIA. LTDA. QUITO
152023 CARLITADAS CIA. LTDA. QUITO
160594 CATERBAIN CIA. LTDA. QUITO
161790 CATERING ROUTFOOD S.A. TUMBACO
CATERING SERVICE VERDESOTO RUIZ
158976 CIA. LTDA. QUITO
161573 COFIVI CIA. LTDA. CUMBAYA
COMERCIALIZADORA Y SERVICIOS
5500 SERVIDONG CIA. LTDA. QUITO
161338 COMREXSA S.A. QUITO
CUERPOS DE CONSERVACION
92169 CCCDEISLA S A. QUITO
150249 DCSERVICE S.A. QUITO
ELADEREZO EMPRESA DE CATERING
161155 INDUSTRIAL EMPRESARIAL Y EVENTOS QUITO
CIA. LTDA.
161485 ESSENCORP CIA. LTDA. QUITO
159381 FIGAZZA S.A. QUITO
161286 GASTEREA C.A. QUITO
GERMAN MORALES E HIJOS
150175 INVERSIONES / CORPCYS QUITO
156982 HUAXIA REAL ESTATE DEVELOPMENT CALDERON
CIA. LTDA. (CARAPUNGO)




ITALCATERING S.A. COMPANIA DE
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163602 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS QUITO
IZURIETA TRUJILLO CATHERINE
160435 SERVICE S.A. QUITO
. JUAN ORLEANS & ASOCIADOS CIA. QUITO
LTDA.
\ea513 | LOS PERICOS NLETGDRAOS PERNEG CIA. | . mBAYA
153213 MACROFOOD CIA. LTDA. QUITO
159278 | MANDRUKACATER Y AFINES CIA. LTDA. QUITO
\eg005 | MANTILLA & ORTEGA ASOCIADOS CIA. ouITO
LTDA.
85386 MARILOLY'S FOOD SERVICE S.A. QUITO
160725 | MARTINEZ VASQUEZ GROUP CIA. LTDA. QUITO
159870 MAXBURGUER S.A. QUITO
160758 MENTACATERING S.A. QUITO
162481 METROSERVICIOS S.A. QUITO
162259 MEXICANFOOD & DRINKS CIA. LTDA. QUITO
89310 MISHAN SERVICES S.A QUITO
Lo65aE MULTISERVICIOSIS\IXEVA IMAGEN GDM QUITO
155929 MUNDOGOURMET CIA. LTDA. QUITO
NOURISMENT SUPPLIER AND GENERAL
90400 SERVICES CIA. LTDA QUITO
62508 PAOLOSCATERING Y EVENTOS CIA. oUITO
LTDA.
159341 PRAFOOD CIA. LTDA. QUITO
164009 PRAINSECUADOR CIA. LTDA. QUITO
63849 PUENTE RIVADENEIRA & HIJOS CIA. QUITO
LTDA.
RAMON OLMEDO SERVICIOS DE
160814 CATERING CIA. LTDA. QUITO
150024 RAUL CERVETTO CIA. LTDA QUITO
L61215 | RESTAURANTE EL PALO QUEMADO CIA. ouITo
LTDA.
39925 RESTAURANTE RISTOCARMINE S.A. QUITO
SABORSAZON SERVICIO DE CATERING
161476 S QUITO
91284 SALSIFI CIA. LTDA. QUITO
154937 | SAN TELMO RESANTELMO CIA. LTDA. QUITO
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157185 SEDECAT CIA. LTDA. CUMBAYA
SERVICIOS ALIMENTICIOS MATCH
91718 POINT CIA. LTDA QUITO
SERVICIOS DE RESTAURANTES
159888 LETIERY CIA. LTDA. QUITO
SERVICIOS INDUSTRIALES DE COMIDAS
12310 Y BEBIDAS CATERING CIA LTD QUITO
8795 SERVIJOANDA S A. PUEMBO
151709 SERVISWING ALIMSERV S.A. QUITO
SIHAMA SERVICIOS INTEGRALES DE ,
50643 HOTELERIA ALIMENTACION Y (CCAARLADPEURNOGNO)
MANTENIMIENTO C. L.
92007 SWISSREST S.A. QUITO
THEATRUM SERVICES
61320 GASTRONOMICOS CIA. LTDA. QUITO

Datos: Superintendecia de Bancos, http://www.supercias.gov.ec/web
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ANEXO 6- Formato de Encuesta

ENCUESTAS DE SATISFACCION

Esta encuesta tiene la finalidad de medir el nivel de satisfaccion del servicio de catering
proporcionado por Bokado Food and Service, a los funcionarios del Pfizer.

Considere los siguientes factores de evaluacién donde:
5. EXCELENTE 4. MUY BUENO 3.BUENO 2.MALO 1.PESIMO

112|345

1. SERVICIO

La amabilidad de las personas que prestan el servicio es?

La presentacion del personal es?

La atencion a sus requerimientos, inquietudes 6 reclamos es?

2. LIMPIEZA

La limpieza de la vajilla, utensillos y el local es?

La limpieza de los alimentos servidos es?

3. SOPAS

La variedad y cantidad de las sopas servidas es?

El sabor de las sopas es?

4. PLATO FUERTE

La variedad del plato fuerte es?

El sabor del plato fuerte es?

La cantidad servida en el plato fuerte es?

La cantidad servida de carne, pollo, pescado, etc es?

5. POSTRE

La variedad de los postres es?

El sabor de los postres es?

6. JUGOS

La variedad de jugos es?

La consistencia de los jugos es?

El sabor de los jugos es?

7. FESTIVALES

El menu de los festivales es?

8. VARIOS

La temperatura de los alimentos es?

La rotacién del menu es?
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9. ¢Elprecio del servicio en término de calidad y cantidad del producto es el 6ptimo?

Sl NO

10. ¢Le gustaria que la empresa Bokado Food and Service continlie prestando este servicio a
Pfizer?

Sl NO

¢ PORQUE?

GRACIAS POR SU COMPRENSION.
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ANEXO 7- Perfil de un Cocinero

® |magen
* Fuerzay Energia.
* Integridad.
* Inteligencia.
« Comunicacion.
® Personalidad
+ Detallado
» Le gusta trabajar en la cocina
« Tranquilo, trabaja muy bien bajo la presién
* Le gusta ensefar a los demés
® Higiene
* Modelo a imitar en apariencia y estandar personal
® Entusiasmado
* Obsesién con comida, pasion para los artes
culinarios
+ Trabaja en Equipo
Fuerzay Energia:
® Un sentido de Emergencia
¢ Muy "Hands On".
» Actitud de "Lo que es necesario”.
» Apasionado por la rapidez de la comida sin perder la
calidad de la presentacion.
® Agresividad
+ Tenacidad — No se espanta para hacer decisiones
dificiles
* Le encanta un reto — Toma riesgos.

* Intensidad muy alta y mucha confianza en si mismo.



107

® De Buena Salud
« Un nivel alto de estamefia y aguante
+ Detergidas las manos
Integridad:
® Confiable

+ Organizado — Consistente.

* Honesto — Hace lo que dice.

* Ejecuta Correctamente vs. hacer decisiones
comodas.

® Capacidad de admitir sus errores

» Abierto a sugerencias de sus empleados.

* Se sienten comodos con su KM sus empleados para
acercarse con confianza.

® Credibilidad

+ Conocimiento/Capacidad

* No tiene miedo para meterse completamente en la
estacion.

+ Haz lo que dices/Di lo que haces.

Inteligencia

+ Sentido Comun — Sentido Comun — Sentido Comun.

+ Capacidad de deducir razonablemente.

+ Multi-Trabajar.

+ Rapido en calcular numeros y conectarlos a
cualquier accién que es necesario para dar un buen
impacto a la gente = resultados medibles.

® Metas

* Involucrar empleados y entrenadores para escribir
las metas.

» Pro-activo en vez de Reactivo.

« Disfruta en ver la vision cambiarse hacia la realidad.
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® Pensar rapido.
+ Entendimiento profundo de reporte de las ventas y el
(Reporte de utilidad y pedidos).
» Hace decisiones bajo mucha presion
+ Capacidad en resolver problemas.
® Capacidad de Comunicacion
+ Entiende a su personal y puede comunicarse con
ellos.
« Disfruta trabajar con gente
+ Desarrolla a sus empleados

« Abre las lineas de comunicacion.
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ANEXO 8 -Correo VIP DATA: Costos e informaciéon de
implementacién y certificacion de ERP

Quito, 28 de febrero de 2011

Sefor

Carlos Tapia

Director

Bokado Food & Service
Presente

REF: Proyecto Sistema de Software MVIP Business Server
De mi consideracion:

Es muy grato para nosotros incluir la presente propuesta para la instalacion,
implantacion y puesta en produccion del sistema de software MVIPe Business
Server version Enterprise, el cual cuenta con un disefio moderno, flexible y con
vision de futuro con el propdsito de que sea una fuente de informacién y
gestion para los distintos departamentos y dependencias de Bokado Food &
Service.

Estamos seguros que nuestra asesoria y experiencia, garantizan que esta
propuesta cuente con una metodologia de trabajo probada con personal técnico
calificado y la mejor relacidn costo beneficio para los bienes y servicios
ofertados.

Agradecemos por la confianza brindada para presentar nuestros servicios y
quedamos a su disposicion para cualquier aclaracion adicional que consideren
necesaria, con respecto al contenido de la presente propuesta.

Atentamente,
DATAVIP S.A.

Luis Miguel Azanza C.
Gerente General
Representante Legal
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1. CLAUSULA DE CONFIDENCIALIDAD

Nuestra propuesta contiene informacion confidencial y competitiva y que es de propiedad
de Soluciones Inteligentes Datavip S.A., "DATAVIP” y la divulgacion no autorizada de esta
danarian nuestras posiciones competitivas. Esta informacion no debera ser duplicada, usada
o divulgada completa o parcialmente para cualquier propdsito que no sea la evaluacion de
nuestra propuesta ni a personas ajenas a Bokado Food & Service, pese a ello, si se nos
contratara para el licenciamiento y la prestacion de servicios relacionados con la presente,
tendran la facultad de reproducir y divulgar dentro de su organizaciéon su contenido en la
medida necesaria para cumplir con el proyecto. El Cliente no podra bajo ninguna
circunstancia divulgar nuestra metodologia ni la informacion financiera contenida en la

presente propuesta.

2. PRESENTACION DEL SISTEMA DE SOFTWARE “MVIPo Business Server”
RESUMEN EJECUTIVO

Las empresas de hoy en dia compiten por la eficiencia y eficacia en sus funciones y
objetivos y para ello deben contar con empresas de tecnologia especializadas que les

brinden el soporte profesional necesario que les permita cumplir sus objetivos.

El propdsito del presente documento es entregar la informacién necesaria para que los
funcionarios de Bokado Food & Service encargados de la toma de decisiones, tengan todos
los elementos necesarios con la mayor claridad posible, respecto a nuestra propuesta para
la instalacion, capacitacion y puesta en marcha del sistema de software MVIPo Business

Server version Enterprise.

Nuestras fortalezas en el desarrollo de sistemas de software estan enfocadas a enfrentar los
grandes desafios de aquellos clientes que quieren mejorar, cambiar o implantar nuestras

aplicaciones con el fin de agilizar sus procesos y maximizar su rentabilidad.

MVIPe Business Server es una aplicacion transaccional altamente parametrizable para
adaptarse a requerimientos funcionales de nuestros clientes, sin embargo de lo cual se
entrega lista para operar tan pronto como se carguen los datos basicos de su empresa en

base a configuraciones estandar.
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El sistema esta construido para operar con la bases de datos relacional SQL Server y tiene
la capacidad de inter operar opcionalmente con un aplicativo Web propio, para planificacion
estratégica, gestion de capital humano y Balance Scorecard bajo la metodologia de Norton
y Kaplan, asi como también tiene la capacidad de interaccién con aplicativos de Business
Intelligence como “03", que permite la construccion de cubos multidimensionales para el

analisis de la informacidn generada con MVIP Business Server.

Esta propuesta contempla productos y servicios, que garantizan los mejores resultados para
la gestion propia de Bokado Food & Service, destacamos que Datavip S.A. es Distribuidor y
CAS (Centro Autorizado de Servicios) de la empresa desarrolladora del sistema de gestion
comercial MVIP Business Server, por lo que nosotros y nuestros Asociados, estamos
ampliamente calificados para implementar estos productos y desarrollar estos servicios,
contando con profesionales de amplia experiencia en su respectivo campo, con lo cual

Bokado Food & Service tendra asegurado un servicio profesional, integro y de calidad.

3. OBJETIVOS

Los objetivos generales del proyecto son:

= Contar con una empresa de tecnologia que provea una solucion informatica integral,
moderna, flexible y con vision de futuro para apoyar la operacion de la empresa en todos

los ambitos: inventarios, comercializacion, financiero y contable

= Garantizar que el sistema propuesto, cuente con el soporte completo y oportuno en lo

que a integracion, operacion y conectividad se refiere.

= Anticipar las necesidades del cliente, satisfacer las expectativas del usuario final y
proporcionar versatilidad y estabilidad con el sistema de software en base a los

requerimientos funcionales emanados del cliente.

= Integrar funcionalidades de pedidos y reportes gerenciales de los puntos de venta de
con el sistema central de gestion comercial con un aplicativo especializado como PosXpress

y aplicativos con tecnologia WEB.
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= Garantizar un rapido retorno de la inversién (ROI), proporcionando mayor acceso a
informacion, incremento en la efectividad y eficiencia en procesos operativos y
administrativos, reduccién del margen de error, reducciéon de costos y mejora en el servicio

a los clientes.

= Proveer la capacitacién adecuada en la operacidn integral del sistema de software con

un tiempo de implantacion planificado y con costos acordes a la realidad del mercado.

4. CARACTERISTICAS DIFERENCIADORAS DE MVIP BUSINESS SERVER VERSION
ENTERPRISE

Como caracteristicas diferenciadoras de MVIPo Business Server version Enterprise se
destacan:

Sistema de Gestion Comercial de tipo transaccional en linea basado en el concepto de los

sistemas ERP.

Alta integracion de procesos entre los diferentes modulos del sistema con la finalidad de
disminuir tareas duplicadas, procesos inconsistentes y/o diferencias en reportes obtenidos

desde diferentes lugares sobre la misma informacion.

Control de la calidad de la informacién ingresada al sistema, como por ejemplo validadores
de ndmeros de RUC y/o cédulas de identidad de clientes y proveedores que garantizan

consistencia en las transacciones comerciales y fidelidad con los informes tributarios.

Registro de datos histéricos para el uso con aplicativos de “Business Intelligence” que

permiten una mineria de datos para toma de decisiones gerenciales.

Capacidad de manejo de mudltiples presentaciones de un mismo articulo, permitiendo
versatilidad en los procesos de compra y venta de productos, por ejemplo: comprar en

cajas y vender en unidades.

Capacidad de incorporar funcionalidades WEB para procesos via Internet como la toma de

Pedidos en linea con el sistema de Facturacion. Contabilidad en linea para las funciones que
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se definan como automaticas en funcién de transacciones contables pre configuradas por el

area contable del cliente.

Gestion de cobros con control estricto de cierres de caja, documentos incluidos en el cobro
y gestién de bancos en linea para evitar duplicacion de funciones y mejorar el control y

efectividad en las tareas de gestion de caja.

Capacidad de carga de datos al sistema desde formatos de Excel pre configurados en la

aplicacién nativa.

Exportacion de consultas directamente a Excel, con la caracteristica de que dichos archivos
exportados estan adecuadamente formateados, evitando el desperdicio de tiempo de

acomodar filas y columnas de una exportacion inadecuada desde el sistema comercial.

Optimizacion de los recursos de hardware del cliente para evitar costosas implementaciones

de centros de datos y sistemas de comunicaciones.

Sistemas integramente desarrollados en Ecuador, con tecnologia probada, estable y
perdurable en el tiempo. Mas de 13 afios de operaciones ininterrumpidas en el mercado
nacional e internacional haciendo exclusivamente sistemas y aplicativos web vinculados a

MVIPe Business Server.

5. ALCANCE DE LA PROPUESTA

La presente propuesta se realiza a solicitud de Bokado Food & Service, contempla la
provisidon de la Licencia de uso del sistema MVIPe Business Server version Enterprise y del
Sistema PosXpress, los servicios profesionales correspondientes a la instalacion,
implementacién, capacitacién y puesta en marcha de los sistemas de software, con la
finalidad de obtener un éptimo rendimiento en todas las transacciones generadas por
Bokado Food & Service. El cronograma de trabajo contiene las etapas claves del proyecto
tal cual estd determinado por ambas partes y cubierto bajo el Contrato de Servicios que se

debe suscribir.
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La oferta esta basada en los requerimientos del cliente que nos han sido expuestos y en
base a los cuales se ha hecho las presentaciones requeridas y el cliente a efectuado, por
medio de sus funcionarios, las pruebas necesarias en el equipo que se prepard para el

efecto.

6. METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION

Las siguiente es la Metodologia de implementacién y capacitacion del Sistema de Software:
Bokado Food & Service entiende que la implantacion de los Sistemas de Software es un
proyecto a mediano plazo, que es desarrollado en su organizacion y bajo su supervision y
que Datavip realizara la provision de asesoria y capacitacion para que los funcionarios de
Bokado Food & Service puedan operar el Sistema MVIPe Business Server y Sistema

PosXpress, con total solvencia y conocimiento de las funcionalidades del sistema.

1. Definicion del Proyecto:

Bokado Food & Service se comprometen a dejar especificado en detalle y antes de iniciar la
implementacion del sistema, lo siguiente:

Objetivos Generales del Proyecto

Definicion de las especificaciones funcionales a nivel de detalle.

Prioridades en los proceso de implementacion

Con base en lo arriba especificado los consultores de Datavip recomendaran a Bokado Food

& Service, una estrategia de implantacion apropiada.

2. Definicion del Ambiente Operacional nivel de Hardware:

a) Determinacidn del Hardware para servidores y estaciones de trabajo

b) Determinacidn del Software de terceros (Base de Datos, Sistema Operativo, etc.)
¢) Requerimientos Telecomunicaciones (WAN, LAN, equipos de red)

3. Instalacion del Software:

a) Verificacion de la idoneidad de los sistemas operativos de Bokado Food & Service
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b) Instalacién de software de terceros (Base de Datos, Servidores Web, etc.)
¢) Instalacion del Sistema de Software (version estandar)

4. Asesoria y Capacitacion:

a) Asesoria al equipo implementador de Bokado Food & Service en la preparacion de datos
y procesos comerciales que la empresa operara cuando MVIPe Business Server Enterprise y
Sistema PosXpress entre en operacion.

b) Capacitacion al equipo Bokado Food & Service en el uso de las funcionalidades Sistema
MVIPe Business Server Enterprise y Sistema PosXpress.

¢) Capacitacion a los usuarios operadores del sistema MVIPe Business Server Enterprise y
Sistema PosXpress en el manejo de las distintas funcionalidades, segun los perfiles los

grupos de usuarios.

Datavip S.A., proveera servicios de capacitacién para los usuarios y técnicos de Bokado
Food & Service tal como se especifique en los contratos respectivos.

En la capacitacién de todos los grupos, debera obligatoriamente estar el responsable del
equipo de implementacidn y capacitacion que certifique la capacitacién realizada y acepte la
entrega parcial de cada funcionalidad establecida en las especificaciones funcionales

aprobadas antes del inicio de la implementacion del sistema.

5. Etapa de adecuacion del sistema:

Una vez en proceso de implementacién, Datavip solicitara a la empresa desarrolladora de
software que incluya las variaciones que se desprendan de las especificaciones funcionales
entregadas por Bokado Food & Service y que consten en el respectivo contrato de

licenciamiento.

6. Plan del Proyecto:

Los funcionarios de Datavip y de Bokado Food & Service realizaran un Plan de
implementacion del sistema MVIPe Business Server Enterprise y Sistema PosXpress, en
base al cual se ejecutaran las tareas de implementacion. En este plan se consideraran los

siguientes puntos:
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a) El documento de Especificaciones Funcionales

b) Los recursos humanos acordados para el proyecto

c) Cronograma de trabajos (Los plazos estan en dias calendario habiles, sin tomar en
cuenta fines de semanas y feriados).

d) Formatos y caracteristicas de los datos requeridos para la puesta en operacion del
sistema.

e) Plan de pruebas y recepcion de funcionalidades del sistema, de manera parcial y
consecutiva hasta la entrega de todas aquellas que se hubieren establecido en las
especificaciones funcionales o en un flujo de procesos.

f) Plan de capacitacion a los usuarios internos de Bokado Food & Service.

g) Procedimiento para la Entrega — Recepcién del sistema.

El objetivo del Plan de Proyecto es de proveer una estimacion del tiempo requerido para la
implantacion del Sistema de Software y determinar claramente que acciones se deben

ejecutar de parte y parte en pro de conseguir los objetivos generales.

7. Instalacion y Entrega:

Bokado Food & Service debera proveer los equipos de computo (servidores y estaciones de
trabajo) debidamente configurados y con los sistemas operativos y utilitarios correctamente
instalados, asi como también la red de datos y equipos de comunicacién para acceso LAN y

a Internet.

Adicionalmente, debera proveer el canal de acceso WEB, la IP publica o su equivalente y los
registros de dominios que se requieran. Los técnicos de Datavip realizaran la instalacion del

Sistema MVIPe Business Server de acuerdo al plan de implementacion.

En el evento de que la certificacién por fases no sea completada por Bokado Food &
Service, la aceptacion tacita de la recepcidon del Sistema MVIPe Business Server y/o de los
desarrollos adicionales se dara por realizada cuando: se demuestre que razonablemente
estd de acuerdo con la documentaciéon relevante contenida en las especificaciones
funcionales o tan pronto como transcurran 30 dias desde la fecha de entrega para las

pruebas y verificaciones finales 6 cuando todo o una parte del Sistema de Software o de
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cualquier mddulo del Sistema de Software sea usada en el ambiente de produccién para

generar documentos comerciales.

8. Comité de Coordinacion y Supervision.

Las partes estableceran un comité ejecutivo para la coordinacién y supervision de la
implantacion del sistema MVIPe Business Server Enterprise. Este comité se reunira
semanalmente y estard integrado por dos (2) miembros, de los cuales uno (1) sera
designado por Datavip y uno (1) sera designado por Bokado Food & Service. Este Comité,
velara por controlar las actividades del proyecto y sus recursos, revision y aprobacion del
plan de implementacién, definicién de responsabilidades y los compromisos entre las partes
involucradas en cada etapa del mismo. De las reuniones de este comité se realizaran
minutas y se remitirdn via a los interesados y pasadas 24 horas de su envio se daran por

firmes.

9. Recursos Humanos Asignados por DATAVIP al Proyecto.

Datavip se compromete a Cantidad Dedicacion
mantener, por lo menos, los

siguientes funcionarios y

técnicos asignados al

proyecto durante el tiempo

de implementacion

planificado: Funcionario

Gerente del Proyecto Uno (1) Disponibilidad a tiempo
completo
Técnicos capacitadores Dos (2) Tiempo parcial a

requerimiento

Costos:
Los costos de implementacion, licencias y demas equivalen a en un promedio de

USD23500 y el costo final dependera de las horas de:

Servicio de Soporte adicional
Cuando se requiera servicios de soporte adicional durante la capacitacién e implementacién que no

estén contemplados 6 posterior a la implantacion del Sistema de Software MVIP Business Server
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versidn Enterprise y PosXpress, ofrecemos varias modalidades de soporte, los cuales estdn descritos

en ben a continuacion:

El costo de soporte adicional en sitio o en forma remota por hora o fraccién para consultores Senior

es de USS$60.00 en modalidad pospago.

El costo de soporte adicional en sitio o en forma remota por hora o fraccidn para técnico calificado

es de USS$35.00 en modalidad pospago.

El costo en sitio por hora o fraccidn para soporte técnico junior es de US$25.00 en modalidad

pospago.

Gastos
Los gastos de los funcionarios de Datavip asignados al proyecto seran cubiertos directamente por
Bokado Food & Service y son: estadia, alimentacidn, transporte y otros misceldneos siempre que los

servicios sean provistos fuera de la ciudad de Quito.

Notas importantes
Para la provision del servicio de soporte técnico remoto, es necesario que Bokado Food & Service

disponga del acceso mediante LogMeln cuyas licencias las debe adquirir directamente al proveedor.

Las sumas facturadas por Datavip a Bokado Food & Service seran pagadas en Ddlares de los Estados
Unidos de América, dentro de los ocho (8) dias siguientes de haber presentado la factura. Los

precios y gastos no incluyen los impuestos al Valor Agregado, ni ninglin otro impuesto.

9. VIGENCIA

Esta propuesta se mantendra vigente durante ocho (8) dias a partir de la fecha de la
misma. La formalizacion de la aceptacion de la presente propuesta se hara efectiva
mediante la recepcion de la correspondiente aceptacion de la presente, acompanada de un
ejemplar de la misma debidamente firmado en prueba de conformidad.
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Anexo 9- Correo electréonico Bureau Veritas Ecuador

22/02/11
Estimado Sr Tapia:

Tomando en cuenta su requerimiento, y con el fin de poder cotizarle el
servicio de una manera mas exacta, a continuacion podra encontrar una
breve explicacion del proceso de certificacion y el formulario SFO1,
formulario que deber ser llenado de acuerdo a la normativa de su interés
con el fin de remitirnoslo y asi proceder a realizar una cotizacion de

acuerdo a sus necesidades.

El costo aproximado de la certificacion es entre los 2500 y 3000 dolares,
estos valores corresponden solo al proceso de certificacion, por motivos
ajenos a la empresa no se implementan los procesos, pero podemos
sugerir proveedores de implementacion que hard mas facil su gestion

empresarial.

Referente al proceso de certificacion pongo a su conocimiento lo siguiente:

BUREAU VERITAS CERTIFICATION, como socio de negocios con mas
de 60 000 certificados emitidos de empresas exitosas en todo el mundo
ofrece el servicio de Certificacion de Sistemas de Gestion en los
siguientes ambitos: Gestion de Calidad, Gestion Ambiental y Seguridad.
Como organismo independiente, BUREAU VERITAS CERTIFICATION
realiza auditorias en relacion con estandares internacionales como son las
normas 1SO 9000, ISO 14000, BS 8800, OHSAS 18001, ISO 22000, SA
8000, HACCP vy otras para demostrar la calidad de su Organizacién a lo

largo de toda la linea de sus negocios.
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A continuacion se detalla el proceso de certificacion:

g (I)SI{;:EO —> l SOLICITUD DE OFERTA ] =5 | OFERTA

®Se detallan las
condiciones y costos del
Servicio

®Es funcidn del nimero de
empleados y del mimero de
sitios a certificar

l ACEPTACION

®Se utiliza un formato
establecido
eInformacién general de
la empresa

*Norma de referencia,
®Alcance del Sistema

PREAUDITORIA
®Es opcional AUDITORIA =
CERTIFICACION | o9
. AUDITORIAS
< SEGUIMIENTO
‘d\‘/ 5 auditorias: 1 x semestre
[ RECERTIFICACION | | ¢ 2anuales

Es muy importante sefialar que el paso previo a la certificacion es la
implementacion, actividad que Bureau Veritas Certification no la realiza

puesto que nos trae conflictos de intereses.

En caso de requerir informacion de nuestro plan de capacitacion, adjunto

cronograma de actividades.

Cualquier duda o inquietud estoy a las érdenes.

Saludos cordiales

Gabriela Andrade

BUREAU VERITAS CERTIFICATION
Checoslovaquia E9-95 y Suiza

Edif. Eveliza Plaza, Piso 8, Of 801, 802, 804
PBX: (593 2) 227 - 3190 ext 112

FAX: ext. 102

Base Celular: 099832237
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Anexo 10. Manual de manejo del sistema Practisis

MANUAL DE MANEJO DEL SISTEMA PRACTISIS

Introduccion

El Sistema Practisis es poderoso Sistema que le permite llevar de manera
eficiente las operaciones de venta de su negocio, controlando las mesas que
estan activas, los meseros quienes los atienden, control de comandas, platillos
que se consumen, el punto de Venta es compatible con lectores de cédigos de
barras para el cobro de alimentos, permite llevar un control de los insumos con
los que elabora su menu; esta conformado por un Médulo de Compras, Cuentas
por Pagar, Clientes, Facturacion, Remisiones, Cuentas por Cobrar, Control de
Inventarios, reportes y mucho mas... Requiere Windows 98/ME/2000/NT & XP.
Gracias a su calidad y respaldo tecnoldgico, Practisis Restaurantes se ha
convertido en la mejor opcién de gestién interna para empresas que manejan

alimentos y bebidas.

Descripcion General:

e Es Multiusuario y Multiempresa

 Intuitivo y muy facil de usar

« Control de usuarios por niveles de acceso y contrasefia

« Control de usuarios por perfil de acceso; areas autorizadas y restringidas

e« Con el sistema usted podra controlar los Productos, Insumos y sus
Precios, Registrar cada evento de Compra, Venta y de Movimientos en
sus almacenes, sus costos y sus precios.

e Con el Mobédulo de Compras, podra controlar eficientemente las

Cotizaciones y las Ordenes de Compra que formule a sus Proveedores,
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registrar las cuentas por pagar y afectar el inventario y la historia de
cada insumo, asi como la del proveedor.

El Médulo de Control de Ventas le permite dar un eficiente seguimiento a
cada venta y sus comandas, realizar los procesos de facturacion y/o
Remisién, Crédito, Traspasos, cada operacion puede afectar el
inventario de insumos y la historia de cada producto o servicio de la lista
de Precios.

Moédulo especial para el control de Platillos que facilita el registro de

ingredientes por platillo, sus Costos y Precios Normales y de Promocion.

El sistema, incluye principalmente, todas aquellas herramientas necesarias para

llevar un control preciso de cada movimiento de tipo comercial que se realice en

su Empresa:

Lista de Precios.

Control de Listas de Precios

Presentacion de la lista de precios ordenada por Descripcion, Clave del
Producto, Grupos y otros conceptos

Descripcion del Producto

Asignacion de Claves y Cédigos por producto

Clasificacion de productos por Grupo( Alimentos, Tabaqueria y Bebidas)
y Subgrupo

Listado de Ingredientes que contiene el producto expresados en cantidad
y costo

Calculos del Costo por Producto

Precio Promocién y Precios Especiales

Lista de Insumos (Materia Prima)

Control de Listas de Insumos
Agrupacién de Insumos por Grupo y Marca

Descripcion del Insumos
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Presentacion de adquisicion del insumo, mermas y unidad de expresion
(gramos, litros, kilos)

Precios de Compra

Proveedores a los que se le ha comprado la materia prima o insumo
Notas Acerca del insumo

Inventarios, control de existencias del producto

Ventas:

Lista de acceso a operaciones de venta, Del Dia, Mesas Ocupadas,
Todas

Facturacion y/o Remisiéon

Cuentas por Cobrar

Reporte de Documentos por Cobrar

Status por Operacion

Afectacion de Inventarios

Formas de Pago (Efectivo, Tarjetas de Crédito)

Cortesias

Control de Comandas, Mesas, Meseros por venta

Compras:

Listado de acceso a operaciones de compra
Cotizaciones

Ordenes de compra

Registro de Facturas

Recepcion de Insumos — Incremento de Inventarios
Cuentas por Pagar

Reporte de Documentos por Pagar

Asignacion de la operacion a Compromisos



Almacenes:

Existencias de Insumos por Almaceén
Salidas x Devolucién a Proveedores
Historico de Entradas de Insumos

Histérico de Salidas de Insumos

Analiticos:

Lista de Insumos en arbol por grupo
Cuentas por Cobrar, pendientes y liquidadas
Cuentas por Pagar, pendientes y liquidadas

Resumen de Ventas por periodo, exportable a Excel

Moédulo de Utilerias:

Configuracion - Empresa Usuaria

Configuracion - Parametros y Variables
Configuracion - Opciones de la Aplicacion
Configuracion - Entorno - Fecha y Hora del Sistema
Configuracion - Entorno - NUmero y Moneda
Configuracion - Entorno - Propiedades de la pantalla
Ubicacion de Archivos

Entradas, Salidas y Respaldos

Mantenimiento de archivos.

Comunicacion:

Conversaciéon en Grupo (Chat entre usuarios del sistema)

Envio de correo electronico a clientes y proveedores

Control de Compromisos:

Lista de Asuntos atendidos y pendientes por resolver.

Control de asuntos por responsable y por fecha del compromiso
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Listado de pendientes por responsable

Catalogos:

Clientes

Proveedores de Bienes y Servicios
Giros de Clientes y Proveedores
Bancos

Almacenes (nombres de)
Grupos de Insumos y productos
Marcas de Insumos.

Unidades de Medida Insumos
Mesas

Meseros

Cargos y Abonos

Formas de Pago.

Ayuda:

Contenido
indice de la Ayuda

Acerca del Sistema Restaurantes
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Para Accesar todas estas opciones, Practisis cuenta con un menu principal,

situado en la parte superior de la ventana, utilice el raton para seleccionar cada

opcion.

Instalacion

La distribucién del Practisis, normalmente es a través de Internet, también lo

puede encontrar en CD-ROM, sin embargo recomendamos bajar la version mas

reciente de vendedor.
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Los requisitos minimos para la 6ptima operacion del sistema son:

Hardware:

Celeron, Pentium o AMD de 1Ghz, 128MB RAM

Espacio en Disco duro: 70MB

Monitor a colores, operando con una resolucion minima de 800x600.

Practisis es compatible con todo tipo de impresoras reconocidas por el Sistema
Operativo, la impresion de documentos como remisiones, facturas, ordenes de
compra etc. puede ser adaptada a los requerimientos modificando la plantilla

correspondiente en el formulario de Informes y Reportes del Sistema.

También es posible utilizar "miniprinters” o impresoras de tickets, reconocidas
por el Sistema Operativo, al igual que los documentos y reportes, cuenta con
una plantilla configurable en el formulario de Informes y Reportes del Sistema.

En el caso de los lectores de codigos de barras, existen una gran variedad de
lectores que permiten emular el teclado, estos se conectan con una interfase
entre el teclado y el CPU, estos dispositivos normalmente no requieren de

software especial y se instalan con facilidad.

Software:

El Sistema Restaurantes para operar, requiere como minimo Windows98SE,
sin embargo, recomendamos Windows XP, opera también con WindowsNT,
Windows2000 y Windows XP.

Se recomienda que se tenga instalado el Internet Explorer para que el sistema
de ayudas y modulos de exportacion a HTML operen correctamente.

Una vez instalado el Sistema Restaurantes, se registra en el sistema y puede
ser desinstalado facilmente desde el Panel de Control de Windows en el médulo

de Agregar o Quitar programas.
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Instalacion en modo monousuario, solo 1 usuario utilizard el sistema:

1. Desempacar el archivo e instalarlo con el personal de Practisis
2. Ejecutar el programa SETUP.EXE
Se le presentara una pantalla como esta:
Oprimir el boton siguiente, se le pedira que confirme el directorio en donde se

instalara el Sistema:

Oprima el botdn siguiente y siga las instrucciones en pantalla.

Una vez instalado, en el menu de Windows encontraremos el icono del Sistema
Practisis esta listo para ser operado, al iniciarlo por primera vez, el sistema
creard la cuenta de SUPER USUARIO con la contrasefia PASSWORD esta
contrasefia la podra cambiar mas adelante en el Catalogo de Usuarios del
Sistema.

La primera ventana que presentara el sistema es donde se dan de alta los datos

de la Empresa, una vez introducidos el sistema estara listo para funcionar.

Instalacion en red para operar el Sistema en modo Multiusuario:

1. Seleccionar el servidor
2. Instalar el sistema exactamente igual que el descrito en el modo
monousuario.
3. Compartir en la red la carpeta en la que se haya instalado el Sistema
Practisis.
4. En las estaciones de trabajo, instalar el archivo RUNTIME.EXE
5. Asignar una letra de unidad al recursos compartido, p. ejemplo M:\
6. Crear un acceso directo del MasRest.EXE en la estacion de trabajo.
Al iniciar el Sistema le pedira que especifique la ruta en donde se encuentre la
carpeta MASREST\DATOS en el Servidor:
Utilice los botones con la Lupa para buscar la unidad, ruta y carpeta de datos en

la red, como se muestra en el ejemplo anterior.
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En este punto el Sistema Restaurantes ya estd listo para ser operado en la red

Operacion del Sistema

Durante el disefio del Practisis la maxima prioridad fue la de crear un Sistema
muy sencillo de utilizar que permita controlar todos los complejos procesos que
exige la Administracion Restaurantera de manera facil y rapida.

La Operacion del Practisis es muy sencilla e intuitiva, la mayoria de las
opciones se pueden conseguir mediante el uso del raton y con teclas calientes
(teclas combinadas, por ejemplo oprimir simultaneamente la tecla CONTROL y
la tecla A).

Al mover el puntero del raton sobre los diferentes botones y controles del
Sistema, el Practisis despliega ayudas rapidas describiendo las acciones que

realiza el botdn o control correspondiente.

En cualquier momento puede consultar ésta ayuda haciendo clic sobre el boton
de ayuda o presionando la tecla de funcion F1 en la parte superior de su
teclado.

Una vez instalado el Sistema, podra encontrar el Icono de Acceso en el Menu
de Programas de Windows, para iniciar el Sistema, haga clic en el icono.

La operacion del sistema se hard mas sencilla y rapida con la préctica, le
recomendamos en un principio explorar todas las opciones del Sistema
Restaurantes para que se familiarice con el Sistema y leer completamente éste

Instructivo.

Inicio del Sistema

Al iniciar el Sistema Restaurantes, se le presentara la pantalla de control de
acceso, si es la primera vez que entra al sistema, la contrasefia inicial es:
PASSWORD una vez que entre al sistema, podra cambiar esta contrasefia en

el catalogo de usuarios del Sistema.



129

Dependiendo de la contrasefa que introduzca el sistema identificara al usuario
y los permisos de acceso correspondientes, estos permisos se pueden

establecer en el Catalogo de Usuarios del sistema.

La primera vez que entre al Sistema, el Practisis Restaurantes le presentara el
formulario de configuracion del Sistema, éste lo puede examinar y cambiar de
acuerdo a sus necesidades, si requiere volver a reconfigurar el sistema lo

puede hacer accediendo al Menu de Utilerias | Configuracion del Sistema.

También, la primera vez que inicia el Practisis Restaurantes, le presentara el
formulario con los datos de la Empresa, ésta informacion es la que utiliza el
Sistema en los diferentes documentos e informes impresos que hacen

referencia a datos particulares de la Empresa.

Opciones del Sistema

El Practisis Restaurantes cuenta principalmente con dos medios de seleccion
de opciones, son el Menu Principal que se encuentra ubicado en la parte
superior de la ventana, justo abajo del titulo de la ventana y el conjunto de
Botones de Acceso Rapido que se encuentran en el lado izquierdo de la

ventana.

Utilizando el raton, se puede seleccionar el Menu Principal y recorrer todas las
opciones disponibles en el sistema, en la base de la pantalla, en la barra de
estatus por cada opcidén aparecera una breve descripcion de lo que se trate la
opcion, haciendo un clic con el ratdbn es como se seleccionan las opciones,
algunas opciones en el menu tienen "teclas calientes” que permite con una
combinacion de teclas seleccionar rapidamente la opcion deseada, estas se

encuentran abreviadas en las opciones del menu.
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Al desplazar el ratén por los Botones de Acceso Rapido, se despliega una
etigueta que describe brevemente de lo que trate el boton correspondiente,
haciendo un clic sobre el botbn es como se selecciona la opcion

correspondiente.

Cuentas por Pagar

El modulo de cuentas por pagar, se encuentra integrado a las Compras,
facilitando el acceso a la informacion. Por omision el Practisis Restaurantes
crea autométicamente la Cuenta por Pagar cuando en el médulo de Compras
capturamos la factura del Proveedor. Para acceder al médulo de Cuentas por
Pagar, se hace clic en el botén Crédito en la parte inferior del formulario de la
Compra correspondiente, la fecha de vencimiento es -calculada
autométicamente ya que en el Catalogo de Proveedores en los datos del
Proveedor correspondiente se puede especificar en numero de dias de crédito

gue nos otorga el Proveedor:

En la parte superior del formulario de Cuentas por Pagar, se nos informa del
Proveedor y el Importe Total a pagar.

En la lista de Cuentas por Pagar, en cada renglén se muestra el N° de Control
de la compra, la factura y el consecutivo de documentos por pagar de esa

operacion.

El tipo de documento por omisibn es Cuenta por Pagar y se pueden

seleccionar: Anticipo, descuento especial, bonificacion o devolucion.

La columna Fecha corresponde a la fecha en la que se cre0 el documento.
La columna Importe es donde se especifican las cantidades que se tienen que

liquidar.
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La columna Vence es la fecha de vencimiento (fecha limite de pago), esta es

calculada automaticamente y puede ser modificada manualmente.

La columna Estado, es en la que si se marca se especifica que el pago ya fue
realizado, para marcarla o desmarcarla hay que hacer un clic con el ratén

encima del recuadro en el renglon correspondiente.

En la base de la lista se puede uno desplazar hacia la derecha o izquierda para

ver el resto de las columnas en el formulario:

Cuando se marca la casilla de estado como Ligquidado, automaticamente se

apunta la fecha de liquidacion, esta puede ser modificada manualmente.

En la columna Forma de pago, en cada renglon al hacer clic se muestra un
menu desplegable en el que se puede seleccionar la forma en la que se va a
liquidar el documento por pagar, pueden ser: Efectivo, Tarjeta de barras o

Transferencia.

En la columna referencia podemos escribir informacion relacionada con el pago

correspondiente.

En la base del formulario, se encuentra el botén Agregar, éste sirve para afiadir
nuevos documentos por pagar, a un lado se puede especificar el nimero de
dias de vigencia del documento, si se modifica el importe en el primero y se
afiade un nuevo documento, el sistema va calculando la diferencia del pago

siguiente.

El botén Quitar, sirve para eliminar el documento por pagar que se encuentre

seleccionado.
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Punto de Venta
En éste formulario es donde se registran y controlan todas las operaciones de
ventas que se realizan en caja, en la pestafia de Lista de Operaciones podemos

desplegar las operaciones de venta ordenadas de distinta manera.

Por omision las operaciones son listadas consecutivamente por su numero de
control (N° Ctrl. = nUmero de venta) en la parte superior izquierda se encuentra
un mena desplegable que permite seleccionar las diferentes opciones de
busqueda, N° de Control, Pedido, Factura, Remision, o Mesa si se escribe el
namero correspondiente en el campo inmediato, el sistema buscaré

automaticamente la operacion correspondiente.

Podemos filtrar la informacién presentada en la lista de Operaciones, si
elegimos Del Dia; Las operaciones mostradas seran solo las del dia, si
elegimos Mesas Ocupadas; Mostrara todas las ventas del dia en las cuales las
mesas no han sido desocupadas; Finalmente en Todas muestra el concentrado
de todas las operaciones de registro.

Cuando encontramos el registro que necesitamos, podemos dar clic en la
pestafia superior que dice Datos de la Operacion y se nos presentara el

formulario con todos los detalles de la Venta.

Nuestra operacion se basa principalmente en la venta a estudiantes y personal
del Colegio Aleman, por medio de cddigo de barras, que se encuentran en las
respectivas tarjetas entregadas a los estudiantes. El procedimiento de la

operacion se da de la siguiente manera:

1. El Alumno se formara en los puntos de direccion de la linea de comida.
2. Recoge su bandeja y sus implementos y pasa hacia delante recogiendo

sus alimentos y bebidas.



133

3. Alterminar de escogery recoger los géneros alimenticios que consumira
presentara su tarjeta y se le identificara como consumidor y se procedera
a cobrar.

4. El alumno sale de la linea de alimentos y se dirige a retirar sus bebidas
en la siguiente estacion.

5. Finalmente se sienta en el comedor y consume sus alimentos.

El Cliente por omision es PUBLICO GENERA, mayores de edad y en su gran
mayoria menores de edad “estudiantes “. El agente de ventas, quien atiende es
tomado automaticamente de la persona que entra al sistema y utiliza el médulo
de punto de venta.

Antes de empezar a capturar la comanda de la venta es necesario asignar un
NUumero de mesa, en el campo Mesa -Para Dar de alta el catalogo de mesas
entre al Menu Catélogos | Mesas- El botén a la lzquierda =] permite
reasignar un numero de Mesa. Seguido a esto se captura el Mesero encargado
de la Mesa, para hacerlo solo escriba el Numero del Mesero en el Campo
Mesero y oprima <enter>, el sistema Cargard automaticamente el Mesero
Correspondiente - de igual manera puede llenar la informacion del catalogo de

Meseros en el Menu Catalogos | Meseros -.

En el campo Personas, capture el nUmero de personas que conformaran la
Mesa, esta dato es util, cuando se requieren Separar, Dividir o Traspasar

Mesas.

La opcién Ir a, es muy util cuando necesitamos movernos de una mesa a otra
para el ingreso de comandas, si escribimos un Niumero de Mesa y Oprimimos
<enter>, el sistema nos llevara al registro de operacion de venta seleccionada.

Para agregar el detalle de la venta, lo puede realizar de dos formas: la primera
opcion es con el botdn identificado por la leyenda "Nueva", que le permitird

agregar las partidas por numero de parte del platillo, la segunda opcién es el
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botén Agregar por Catalogo, el cual desplegara la ventana de busqueda de la
Lista de Precios de Platillos, se selecciona el articulo que necesita y presiona el

boton de Aceptar, y el articulo se agregara a la lista de partidas.

En la lista de partidas por cada una de ellas podra especificar en la columna
Cantidad el niumero de productos que va a vender, podra cambiar el precio del

articulo en la columna Precio, de manera manual.

Si desea eliminar alguna partida de la lista de partidas Unicamente seleccione la

partida y presione el boton Quitar.

El sistema calcula automaticamente el Subtotal y Total de la operacion.
Si la comanda es cancelada, se procede a cancelar el pedido activando la
opcién Cancelado.

Como se puede Observar, el pago de la venta puede ser dividida hasta en 4
formas de Pago Diferentes, las formas de Pago por default son: EFECTIVO,
CODIGO DE BARRAS y CORTESIAS - todas modificables en el Catalogo de
Formas de Pago (Menu Catélogos | Formas de Pago).

Opcionalmente en cada uno de las formas de pago, se pueden agregar un
monto destinado a las propinas, importe que finalmente es separado de la
utilidad de la Venta.

Si la Venta es a Crédito, elija en Formas de Pago CUENTAS POR COBRAR, y
marque la casilla de Crédito. Al cerrar la operacion el sistema cargara
automaticamente la cuenta por cobrar al Cliente, Para liquidar Cuentas por

Cobrar entre al boton Crédito (Mas Informacién en Cuentas por Cobrar).
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En este momento el sistema esté listo para imprimir la nota de remision (ticket)

o factura correspondiente. Si la venta no requiere factura, se selecciona el

Informe Remision y se oprime ', automaticamente el sistema asignara el

consecutivo de remision. Si la venta requiere factura es necesario indicar la

razon social, oprimiendo botén eI sistema mostrara el catalogo de Clientes
para la seleccion del Cliente, -en caso de no contar con el Registro puede darlo

de alta en ese momento oprimiendo las tecla ctrl+n-, hecho esto se selecciona

el Informe Factura y oprima " para su impresion.

El formato de la nota de remision y factura puede ser modificado en el modulo
de reportes | Plantillas de Punto de Venta, Formato de Remision Parcial y

Formato de Factura respectivamente.

Finalmente pulse el botdn el cual permite cerrar la mesa para su posterior
utilizaciéon y afectacion de los inventarios de insumos (puede deshabilitar ésta
ltima opcion en el Menu Utilerias | Configuracion del Sistema), una vez cerrada
la operacion el Control de Venta queda absolutamente cerrado para evitar

recapturas o modificaciones de informacion.

Soélo el administrador de Sistema puede abrir un Control de Venta para

correcciones en la informacién, oprimiendo el boton y proporcionando la

contrasena.

Cuentas por Cobrar

El médulo de cuentas por cobrar, se encuentra integrado a las Ventas,
facilitando el acceso a la informacion. Por omision el MasAdmin Restaurantes
crea automéaticamente la Cuenta por Cobrar cuando en el moédulo de Ventas
asignamos el numero de factura. Para acceder al modulo de Cuentas por

Cobrar, se hace clic en el boton Crédito en la parte superior del formulario de la
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venta correspondiente, la fecha de vencimiento es calculada autométicamente
ya que en el Catalogo de Clientes en los datos del Cliente correspondiente se

puede especificar en nimero de dias de crédito que se otorga al Cliente:

En la parte superior del formulario de Cuentas por Pagar, se nos informa del
Cliente y el Importe Total a cobrar.

En la lista de Cuentas por cobrar, en cada renglén se muestra el N° de Control
de la venta, la factura y el consecutivo de documentos por cobrar de esa

operacion.

El tipo de documento por omision es Cuenta por Cobrar y se pueden
seleccionar: Anticipo, bonificacidbn especial, descuento, ajuste de precios,

enganche o devolucion.

La columna Fecha corresponde a la fecha en la que se cre6 el documento.

La columna Importe es donde se especifican las cantidades que se tienen que
liquidar.

La columna Vence es la fecha de vencimiento (fecha limite de pago), esta es

calculada automaticamente y puede ser modificada manualmente.

La columna Estado, es en la que si se marca se especifica que el pago ya fue
realizado, para marcarla o desmarcarla hay que hacer un clic con el ratén

encima del recuadro en el renglén correspondiente.

En la base de la lista se puede uno desplazar hacia la derecha o izquierda para

ver el resto de las columnas en el formulario:

Cuando se marca la casilla de estado como Liquidado, automaticamente se

apunta la fecha de liquidacion, esta puede ser modificada manualmente.
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En la columna Forma de pago, en cada renglén al hacer clic se muestra un
menu desplegable en el que se puede seleccionar la forma en la que se va a
liquidar el documento por pagar, pueden ser. Cheque, Efectivo, Tarjeta de

Barras o Transferencia.
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Anexo 11- Diagrama de flujo del area de adquisicion-compras
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DIAGRAMA DE FLUJOS INTERNOS BOKADO FOOD AND SERVICE
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=] n Hom bre de farsa

F ape & DIEL SisTEM
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gmhre e e Suom s
L (= cl IENIE EH L L = L™ Jaas
10 IMFLEMENTACION SIETEMA DE INWENTARID FC Ddias
13 CONTROL [E SATIEFACOOM CLENTES FC Ddias
a1 IMFLEMENTACION [DEL ERF COMPERE FC Ddms
Eas

+ Esta etapa de preparacidn v adecuacion de la tecnoestructura sobre sistemas de computacion, redes e induccion previas sobre manejos del sistema se lo
realizard en horas de trabajo inaprovechadas con la asesoria del personalde la empresa PRACTISIS.
* Aproximadamente contard con los siguientes rubros:

LICENCIA PRACTISIS 2520 3 756000
RADICS DE ONDA LARGA 342,00 z 62500
COMPUTADORA-ADMINISTRADOR 500,00 1 600,00
COMPUTADORAS OPERATIVAS 42000 z 540,00
TELEFONDS 12,00 2 2400
SOFTWARE ERP 000 1 000
WIRBLESS 16000 1 160.00
EECRITOROE ORCINA TE.00 3 23400
SILAS ESCRITORIOS Z5.00 5] 165.00
MPRESORADOPIADORATAX 15000 z 300,00
TOTAL APROMIMADD F10554.00

Wi 1A 1 ik 00 E

e i s pvescis s Tha Fasnastin e arior R e A Tha Faspastdn
1= TONDED B g IEE T T TaEs T TOFTROL [E SATIEFAC OO COENTES T Taias
a7 IMFLEMENTACION [DEL ERF COMRAERE FC Odas

= 21

* Se planificard el uso de medios magneticos a los clientes, con el ojetivo de conseguir que el sistema de informacion recopile datos, agilite procesosde
facturacion yvalmacene informacion sobre el balance nutricional contrelado por un experto en el area

* Mo tendra costos adicionales, el colegio provee de los carné estudiantiles, que serviran para el uso comespondiente en el Area de cafeteria v bar del colegio.

uoCadiN PE o E CULT on D0 41
Hombre de e suoe s

CHARLAE CE NOLCCION SOERE MANLBIES FC ERET

EVALLACONES S0ERE CHARLAS DICTADAS EC -T0dies

AFLICACIIN DE FRO GRAMA DE MEDRA CONTIMIA FROVI SOMAL FC Jdims

AHALISEDE COMPETERCIA FC Jdims

* Se dictaran charlas, luego del horaro de trabajo en las oficinas de Bokado a todo el personal.
* Estas charlas las dictara el apice estratégico, sin costo alguno, para los dias se pagara transporte de ida v vuelta para el personal, el momento del retorno se

alcanzara al lugar mas cercano a su residencia yee u=ara tambien medio propios.
= Los costosseran de 18.75 diarios para movilizacion. Se usard materales reciclados v audiovisuales preparados para las exposiciones.
* Lainduccidn servira para dos afios de senvicio
Hombrede e sure s
.-’ .;.';'_ASMT&HJ'_,:E l"E'.CSIfA."JDEDla:.ﬂVADEFME
14 ARALIRE DE COMFETENCIA
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ERsOM AL SOEREMANEID DERE

e -1

* Las charlas de induccion sobre como la empresa va a manejar los recursos humanos se hard a nivel de todo el personal.

* Se las impartira paralelamente a la de cultura organizacional. De la misma manera se usara €l mismo transporte para el personal para aprovechar los mismos
recursos. El apice estrategico dara las chanas sin costo para la empresa.

« El costo estd prorrateado a la tarea de induccion sobre cultura organizacional.
+ Lainduccion seryird para dos afios de senvicio.

7 S0R AL MANE] OEMATOS PROVISIONALES

3 0 D

s=ntfCaior Hgmireds i somme Tha Fogpascidn
5 EVALLACONES S0ERE CHARLAS DICTADALS FC TodEs
14 AhalL IS E DE COMFETENCIA FC Odins

Hgag

* gSedictara charlas sobre:

* Manejo de guias de remision al personal de transporte v bodegas.

* Formatos de pago al personal en general a todo el personal

* Formato de pago a proveedores al personal contable.

* Seran dictados paralelamente a las inducciones sobre mansjo de recursos humanos v cultura organizacional. El costo serd com partido para optimizar recursos.
* Lainduccion servira para dos afos de senvicio.

Hgmiredes b pede o s
1 INDUCOON FERSONAL S0ERE CLLTURA ORSANIZACO HAL FC Odiss

* El programa de introduccion a la mejora continua serd un premiso en la aplicacion integral del ERP e Iso 9001,
* La |nn:|u1:|:||:|n sobre este manep:l s& Il:l aplicara por lo pronto en horas de trabajo sin costo alguno
- Iy T

FAROE AL

E Safsciab-uhl
o e e L e e e Fomosids Hombre e s s Tha Fomoscids
INDUCDON AL FERSOMNAL SOERE MAKE D DE RECLEDS HUMANDE FC GETCT 1 CONTROL OE SATISFACDON CLENTES FC Odms
a1 IMFLEMENTACION DEL ERF COMPAERE FC Odms

* El programa de induccion primaria provizional del manejo de los diagramas de flujo =& o dictara previo a la implementacion del ERP comespondiente. Se hara
en Il:ls pu&stl:ls de trabajo ',r al ml:lm&ntl:l delreclutamiento del personal ¥no tendra ningln costo adicional.

Wi ZT04M 1 Sl fatal-ty g
t o e e L e e e Tha Fomosids
1 INDUCDON FEREOMAL E0ERE CLLTURA ORGANIZACO HAL FC -fodes
2 INDUCDON AL FERSOMNAL SOERE MAKE D DE RECLEDS HUMANDE o Odias
3 INDUCOON FEREONAL MANE 0 DE FORMATOE FROVISIONALEE FC Todis

higas

* |as evaluaciones seran tomadas luego del dia laboral no exederan a una hora. El personal sabra con una semana de anticipacion sobre el examen.
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SOER E CHARLAS DICTADAS ™ {continuschi)
higas
* | aevalucion serd coordinada y manejada por el administrador de cada planta v tendra costos del uso de materiales de oficina vy la calificacion se tomara en
cuenta para un =sistema de recompensa en €l manejo de recursos humanos.
* El costos aproximado de implementos para la evalucion sera de 20 dolares por planta v serd cada tres meses.

MAM L 20 dilss Bo= 1WOSHM B T30S
Homire d= la pedeoe s Tha Fogpostidn \gmntfcaior Hgmirede la uomaes
1 INDUCCON FERSOMAL S0BRE CLLTURA ORSANIZACO ML FC IodEs 14 ANALISIS DE COMFETENCIA
a1 IMFLEMENTACION DEL ERF COMRERE

* Las charlas de induccion al personal operativo v de plantas sobre manejo de materiales v procesos. La induccion serd constante al cabo del anio de trabajo
establecido, se la realizara a cargoe del Chefprincipal de planta, con el uso del mismo material v en los mismos lugares de trabajo los dias sabados (una ves al
mes), como reguisito para continuar en su respective puesto.

* El costo estard a cargo de cada cudl con respecto al transporte wno se aplicara ningldn costo extra a la remuneracion mensual independiente de cada
empleado.

actbn cLiETES dgf immt i D30 &

13 -8 CONTROL DE SATISF
s=ntfcaior Homire d= la pedeoe s Tha Fogpascidn \mntfCaior Higmireds s suomme
b AFLICACION DE INDUCCION DE DIASRAMA DE FLLLO & FC Odims 21 IMFLEMENTACION DEL ERF COMPERE FC Ddims
a ADECUACHINDEL DETEMA FRACTIELS BN FLANTAS FC Odims
e INDUTTOMN AL CLIEWTE S08RE B UED MEDD MAGHETIODE FC Ddims
Hdas

* El control de satisafaccion del dente se lo manejara aleatoriamente durante todo el afio de servicio con €l manejo de encuestas e informes al apice estratégico.

* Se lo realizara al momento del servicio de catering por el mismo personal de cocina previamente informado v programado en las charlas de manualesde
procesos

* Mo tendra ningldn costos adicional.

355 dilas™ Bo= TOSH mar 1302ME 12354
Homire de la predeos s Thao Fosposcidn MEntfcagor MNombre dela uEsva Tho Fosposcidn
THOOTCOH FE] ' ECLLTLE T TEL T TaEs o T HDOETHE TOE CEEE TRATEGIL Lt Tazs
INDUCOION AL FERSONAL SOBRE MAKNE. IO DE RECUEOS HLMANDS FC Odims a1 IMFLEMENTACION DEL ERF COMPERE FC Odias
INDUCCHON FERSONAL MAHNE D DE FORMATOS FROVISONALES EC Odims
CHARLAS [E NOUDDION SOBRE MANLALES FC Ddims

* El andliziz de la competencia se Io realizard una ves al mes v estard a cargo de la unidad de investigacion ydesamollo, con el fin de medir la capacidad de los
competidores al cambio, mejoras v concepto de diferenciacion.
* El costo aproximado del analisis de la competencia sera de 100 mensuales.

=2y

[ =
Homire d= la pedeoe s

\g=ntficaor Homire el imoe Tha Fogposcidn

a ADECUACIONDE. DETEW FRACTEIS BN FLANTAS FC G TT 11 LS0 DEL SETEMA DE INWENTARID FC GETT
12 INGRESD DE FLATOS RARA DOSTED ESTANDARZADD FC Odias

* | uego de recibir una induccion =obre el uso del sistema, el perzonal de bodega =2 encargara de recibir azesoria tecnica sobre el uso del programa de

Pagins =
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inventario. H ara uso de los diagramas de flujo para conocer los momentos de uso de guias de remision, informes de inventario, pedidos lo que se tecnificaran
con la implementacion del ERP.

* Mo tendra costo adicional al de trasnporntacion del persenall de bodega en cierto caso excepcionales.

. EI u:::lstu:l no sobrepasara los 50 dolares semanales v los que seran los prim eros cinco dias de la implementacion del sistema de inventario.

SISTEM A DE BVENTAR IO 355 dias un 13052 v GEMIME 10
\=ntficaior Homire d= la pedeoe s Tha Fosposcbn
T TFLERERTACTON B DETHEITARD T Tazs

Homire d= la pedeoe s Tha Fosposcbn \d=ntficaior
T TFLERERTACTON B DETHEITARD T Tazs -5}

=R Bk [t Jalas

* Para elingreso del costeo, gramaje v recetas al sistema, primero se logrard una induccion del progama de inventarios, previo a la aceptacion del jefe de
produccion del platillo en mencidn.

* En este porceso se estandarizaran recetas a tiempo de real de produccion ¥ serd un proceso diario. La empresa lleva cinco afios elaborando alimentos sin
estadarizar por lo que no sera un problema en cuestion de costos que la empresa no pueda soportar.

* El costo de estﬂndﬂrlzaclun sera practicamente nulo.

L3 Q:r:\'\l‘L:r:l:R:-_r LTURA, O RS AN IEAC BN AL 4dlas mar 01013 Wi GETIN S
s=ntfcaior Homire d=la s Tha Fosposcidn

18 CHARLAS OE WNOLICCION SOBRE MANLALES FC 20ds

i@ EVALLACONEE SOERE CHARLAZ DICTADAS FC ~Thdes

a1 IMFLEMENTACION DEL ERF COMRAERE FC Odias
Hdas

* Se dictaran charlas, luego del horario de trabajo en las oficinas de Bokado a todo el personal.

* Estas charlas las dictara el apice estratégico, sin costo alguno, para los dias se pagara transporte de ida v vuetta para el personal, el momento del retorno se
alcanzara al lugar mas cercano a su residencia v se usara tambien medio propios.

« Los costos seran de 18.75 diarios para movilizacion. Se usarda materiales reciclados v audiovisuales preparados para las exposicion es.

+ Lainduccion servira para dos afos de senvicio.

. LE| |nn:|uu:u:||:|n se volvera a dictar con las adecuaciones apr&ndu:l as para el afio 2013.

L Cadipd # o
Homire de e o
EVALACOMNES SOERE CHARLAE DICTADAE
IMFLEMENTACION DEL ERF COMRERE

Odiss
Odias

* Las charlas de induccion sobre como la empresa va a manejar los recursos humanos se hard a nivel de todo el personal.

* Z¢ las impartird paralelamente a la de cultura crganizacicnal. De la misma manera se usara el mismo transporte para €l personal para aprovechar los mismos
recursos. El apice estrategico dara las chardas sin costo para la empresa.

* Lainduccion servira para dos afos de senvicio.

* Lainduccion se volvera a dictar con las adecuaciones aprendidas para el afio 2013.

Pagine 4



146

=]

sEnisaior Hgmire sl ST s Tha Fogposcidn
e EVALLACIONES SOERE CHARLAS DNCTADAS (2 Todies
a1 IMNFLEMENTACION DEL ERF COMPERE FC Odins
rigas

Se didtara charlas sobre:
* Mangiode guizs de remision a personal de transports ybodegas.
* Formetes de pago & personal en general a fodo &l persona
* Formato depago a provesdores al perzonal confable.
* Seran dictados parakelamente a las inducciones sobre manejo de recursos humancs ycullura organizacional. Bl costo sera conpariido para oplimizar reqursos.
« Lainduccion servird para dos afos de senvicio.
+ Lainduccion =& volvera a dictar con las adecuaciones aprendidas para el afio 2013.

B - I ALIIWC IOMES SOE HARL_AZ DITTADAE un 140113 v 130EH 4 4
k=mtiadior Hgmbreds la e o s To Fospascdn
TE INDUCDOHN FERSONAL SOBRE CLL TURA DRGAMIZACD HAL EC BT
18 INDUCDON AL FERSONAL SOSRE MAKESD DERECLEOS HLMANDS  FC Jdims
17 INDUCDON FEREONAL MANE D DE FORMA TOE FROVIDONALEE FC =
FHidas

* | as evaluaciones seran tomadas luego del dia laboral no exederan a una hora. E| personal =abra con una semana de anticipacion sobre el examen.
* |aevalucion serd coordinada y manejada por el administrador de cada planta v tendra costos del uso de materiales de oficina vla calificacion se tomara en

cuenta para un sistema de recompensa en el manejo de recursos humanos.
El costos aproximado de implementos para la evalucion =era de 20 dolares por planta v =era cada tres meses.

Higmire gl pede o
MNDLIC 0N BE L

* Las charlas de induccion al personal operative v de plantas sobre manejo de materales v procesos. La induccion serd constante al cabo del afio de trabajo
establecido, se la realizara a cargo del Chefprincipal de planta, con el uso del mismo material y en los mismos lugares de trabajo los dias sabados (una ves al
mes), como requisito para continuar en =u respedivo puesto.

* El costo estard a cargo de cada cudl con respecto al transporte v no se aplicard ningln costo extra a la remuneracion mensual inde pendiente de cada
empleado.
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s
* Dependera de como los procesos anteriores han resutado, se planificara un analisis sobre la factibilidad al cam bio e imlementacion de un ERP |, segdn
parametros de andlisis de competencia v capacidad de Bokado al cambio.

* Dependera del costo de implementacion del ERP v situacion de la empresa en el momento de evaluacion.

X SThEN B F oM A 180 dilas o 111 113 ve 130T 4 4TE 51243 1420195 1847
koI aior i o s | s o Tha Fognasicidn bmntficariar o b i L e e o Fognasicidn
] CHARLAE [E FNOLUCCION SOERE MANLBLES T Tdiss FF] MELDICION DE LA FACTIELIDAD DE CERTIFICACD IS0 00T £ 150 2200 FT GETeT
7 AFLICACIIN DE INDUCCHN DE DIAGRAMA DE FLUD S o Jdiss
1 ADECUACION DEL S5TEW FRACTIEIS BN FLANTAS ] Jdiss
0 INDUCDON AL CLIENTE S08RE EL US0 MEDD MAGNETIO0 5 o Jdiss
12 \NERE 50 DE FLATOE FaRA COSTED ESTANDARIZADD o Jdiss
13 CONTROL DE SATIEFACDON CLENTES ] Jdiss
14 AHALISE DE COMPETERCIA o Jdiss
15 INIUCDON FEREONAL E08RE CLLTURA ORGANIZACD FAL o Jdiss
18 INDUCDAN AL FEREONAL E0SRE MAKE D DE RECUSOS HLMANOS EC Jdins
17 INDUCDON FEREONAL MANE D DIE FORMA TOS FROVISONALEE o Jdiss
20 TOMA [E DECEE W DE INWERSON DE CAMED - UNTA ARCE EE TRATERICD o fdiss

Hgas
* 2j el apice estrategico decidiera im plementarel ERP, se evaluara la gestion v necesidad de alcanzar parametros de diferenciacion de dertos modulos.

* E| proceso puede serlargo v costoso, los cam bios dependeran de la necesidad del momento v de estos, el costo final, que varia entre los 12000 dolares v
35000 dolares. El costo aproximado estimado esta en la media de 23500 por los mesesde im plementacion.

* Se hara uso de los sistemas de computacion, redes e |mp|&mentﬂuun de suﬁwﬂreque es grﬂtu ito. El costo es solo de la asesaria técnica.

Mgy e e suosses

=:'EDCEE‘J “;ﬂ‘luﬁﬂ WOE IS0 2300

* Dependiedo de la factibilidad de aplicar v lograr certificaciones internacionales vy lograr una internacionalizacion del servicio, se analizara la fadtibilidad de
introducir nuevos cambios gue mejoren la imagen empresarial.

* Graciasa los logros alcanzados en la implementa cdon del ERP, los costo de certifiacion seran relativamente menores. Se analizara la gestion de cambio de la
u::umpetenu::lﬂ v propia. Un anélisis del presuspuesto |ntern-:| SE.‘FE muy im portante.

RE TwegAs 22

Hgmire de lapedeos Hgmireds s suomse Tha Fosposchn
MEDICIONDE LA FACTIELIDAD DE CERTIFICACON IS0 ROOT E IS0 2050 CERTWFICACION 130 0007 FC Ddims

* | a certificacidon serda un paso de avance en el mercado local e internacional asi comoe el conocimiento de otros nichos del mercado. La certificacion de la IS0
%001 tendraun enfoque en la gestidn de calidad.

* |aimplementacion serd manejada por auditores externos v el costo mayor podra serla certificacian.

* Los costos aproximados son entre los 2500 v 3000 dolares segln las especifiaciones ynecesidades del momento por lo que hipoteticamente =e consideraria
gue la media estaria alrededor de los 2750 ddlares.

Pagina &
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o ; PROCESD CERTEC S0 ins i 4 DV 4 mar 0ZHE T 22

rnif s HEmire ge s pem g Tha Eogpastin Jmmifim e Hhormbem ge s Tha Sagpasicin
] T i LELCH L TER T AT 150 =i TaEE

* Paralelo a la certifiacion 150 8001, la empresa deberia analizar la implementacion de la 130 22000, que de manera similar lograria abrir el mercado y sus nichos
con enfogue a la seguridad alimentaria certificada.

* | aimplementacion serd manejada por auditores externos v €l costo mavor podna serla cerificacian.

* |os costos aproximados son entre los 2500 y 3000 dolares segin las especifiaciones ynecesidades del momento por lo que hipoteticamente se consideraria
gue la media estaria alrededor de los 2750 dolares.

TFICACIKON 50 200 1055 dies an 1300945 wie Z20EHME I3
rnif s HEmire ge s pem g Tha Sagpasiin Jmmifim e Hhormbem g s i Tha Bogpasin
FE] FROCESD DE CERTRICACHINDE 150 DO [+ fdims FH MANTEHIMIENTO Y RECER TFICACIIN [+ fdins

\=ntCaior Kb i L i o gy Tha FasnoscHn st el oy die e sume s Tha FosnascHn
24 FROCESD CERTIFICACO N DE 150 212000 FC Ods az MANTENMIENTO FRECERTFICACION == Odiss
Hgas
L der

b=atficadior HNonredslapeiEmom Tho Fosooscha

25 CERTIFICACION 150 0001 FC Odas
a4 CERTIFICAZION 150 2000 FC Ddins
]

PrRcesa de moanficachn, en base alanalkk de eneficbsde Impementachones IS0
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Anexo 13 —Costos Involucrados

my I3IN! ! 1020 TIEAP CECONTOS ol mer DY
Crovaguma & mpsmanixin- MCYRCTT 08 MEJCRA BOAADC FCCO MO SEAVITR

2011 2012 013 2014 2015 2018 2017 2018 2019 2020 Total

INDUCCION PERSONAL SOBRE CULTURA ORGANIZACKONAL §70.00 §10.00

INDUCCION AL PERS ONAL SOBRE MANEJO DE RECUSOS HUMANOS

INGUCCION PERSONAL MANE JQ DE FORMATO § PROVISIONALES

CHARLAS DE INDUCCION 50BRE MANUALES

EVALUACIONES SOBRE CHARLAS DICTADAS §1109 1 suom

APLICACION DE PRO GRAMA DE MEJORA CONTINUA PROVESIONAL

APLICACION DE INDUCCION DE DIAGRAMA DE FLUJOS

ADECUACION DEL SISTEMA PRACTIS|S BN PLANTAS §10.584 00 §10.584 00
INDUCCION AL CLENTE SOBREEL USO MEDIO MAGNETICOS
IMPLEMENTACION $15TEMA DE INVENTARID §50.00 §50.00

USO DEL SISTEMA DE INVENTARIQ

INGRES O DE PLATOS PARA COSTED ESTANDARZADO

CONTROL DE SATISFACCION CLIENTES

ANALISISDE COMRETENCA 311336 §850.08 § 118,36 $1.100,00
INDUCCION PERSONAL SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL §80.00 §30.00

TNDUCC 10N AL PERS ONAL SOERE MANE O OE RECUSOS AUMANGS

INGUCCION PERSONAL MANEJC CE FORMATO § PROVISIONALES

CHARLAS DE INDUCCION SOBRE MANUALES

EVALUACIONES S0BRE CHARLAS DICTADAS

TOMA DE DECISION DE INVERSIO N DE CAMBIOVUNTA APICE ESTRATEGKCO

IMPLEMENTACION DEL ERP MVP @ Bushess Sener y Sislema PogXpress §4.830.56 § 1866944 §13.30000
MEDICION DE LA FACTIBILIDAD DE CERTIFICACION 150 9001 E 150 22000

PROCE 50 DE CERTFICA CXON DE 150 9001 31388 §I66.67 §2.750,00
PROCE 50 CERTFICACION DE 150 22000 F10667 §7308 §2.75000

CERTIFICACION 150 8001

CERTIFICACION 150 22000

MANTENMIENTO Y RECERTIFICACION §1.00000 §1.00000

Total §10.998 55 10708 §5.02897| Sh0eAAL $1.100.00 §1.00000 S22




ANEXO 14 -Cronograma de Implementacion

150

©  |Nombre de tarea Duracign | Comienzo Fin Predecesoras (2018
2203|2901 0808 16/04 [ 24/12 02008 12105 | 1901 | 28/09 ] 06108 [ 13102 23110 | 02107 | 11/03[ 18411 |
TE INDUCCION PERSONAL SOBRE CULTURA ORGANZACIONAL 4dias?  lun D4/04/11) ju 0710411 i
2] e INDUCCION AL PERSONAL SOBRE MANEJO DE RECUSOS HUMANOS 4dias?  lun D4/04/11) ju 0710411
3 e INDUCCION PERSONAL MANEJQ DE FORMATOS PROVISIONALES 4dias?  lun D4/04/11) ju 0710411
n Fd:  CHARLASIE INDUCCION SOBRE MANUALES S0dias jue 19/05/11) jue 2800811 1FC+30 dias
5| @ EVALUACIONES SOBRE CHARLAS DICTADAS W5 dias vie 2200411 lun 10/09/12 1FC-10 dias,2 3FC+10 dias
6| e APLICACION DE PROGRAIA DE MEJORA CONTINUA PROVISIONAL 15dias| n 110411 vie 29/04/11 1
7] e APLICACION DE INDUCCION DE DIAGRANMA DE FLUJOS. 20dias mar 12/04/11) lun 08105111 2 I
E e ADECUACION DEL SISTEMA PRACTISIS EN PLANTAS Sdias| vie 040311 jue 10/03/11 i
9 |[E4 | NDUCCION AL CLEENTE SOBRE EL USO NEDIO MAGNETICOS 90dias? vie 0104111 mié 03108111 8 (=
10 e IMPLEMENTACION SISTEMA DE NVENTARID Sdias? un 1100812 vie 15006112 8 |
1| @ US0 DEL SISTEMA DE INVENTARID %S dias) n 180612 vie 0811113 10
12| @ INGRESO DE PLATOS PARA COSTED ESTANDARIZADD 365 dias?  n 1810812 vie 08M1A3 10
13 @ CONTROL DE SATISFACCION CLENTES 365 dias?| mié 03/0811  lun 241212 789
14| Fd  ANALSIS DE COMPETENCIA 365 dias?  jue 29/09/11 mar 19/02113 1234
15| e INDUCCION PERSONAL SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL ddias mar D1/0113) vie 410113
EE@ INDUCCION AL PERSONAL SOBRE MANEJO DE RECUSOS HUMANOS ddias mar D1/0113) vie 410113
17| e INDUCCION PERSONAL MANEJQ DE FORMATOS PROVISIONALES ddias mar D1/0113) vie 410113
18| Fd:  CHARLASIE INDUCCION SOBRE MANUALES S0dias lun 18/02/13)  vie 2110613 15FC+30 dias
19 @ EVALUACIONES SOBRE CHARLAS DICTADAS 5 dias  n 210113 vie 13/0614) 15FC-10 dias,16,17FC+10 dias
2| @ TOMA DE DECISION DE INVERSION DE CAMBIO-JUNTA APICE ESTRATEGICO | Sdias? i 2010213 mar 2610213 14
2| e INPLEMENTACION DEL ERP VPG Businsss Server y Sistema PosXpress | 180 dias| n 1111113 vie 18/07/14 478912131420 15,16,17
2| Fd & | MEDICION DE LA FACTIBILIDAD DE CERTIFICACION 150 9001 E 130 22000 Sdias? un 0810914 vie 12/09/14) 21
7| Fd¢ | PROCESOLE CERTFICACION DE 150 8001 S0dias lun 15/09/14) vie 1810115 22
| Fd¢ | PROCESO CERTIFICACION DE 150 22000 S0dias mié D1/10/14) mar 0300215 22
% @ CERTIFICACION 150 9001 1095 dias|  un 19/0115 ) vie 2800319 23
%) @ CERTIFICACION 150 22000 1095 dias| mié 0410215 mar 1610419 24
7| @ MANTENIMENTO Y RECERTFICACION S0dias mié 17/0419) mar 2000819 25,26
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Nombre de tarea Costo fijo | Acumulacion de | Costo total Previsto Variazion 2018
costos fios ‘ 22/03]29011[ 08/08 | 16/04 [ 24112 02/08 1205 ] 19/01 | 28/09 | 06106 [ 13/02] 2310 0207 [ 11/03 [ 1811
1 INDUCCION PERSONAL SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL £70,00 Comienzo §70,00 50,00 §70,00 )
2 INDUCCION AL PERSONAL SOBRE MANEJO DE RECUSOS HUMANOS 20,00 Prorrateo 50,00 50,00 50,00
3 INDUCCION PERSONAL MANEJO DE FORMATOS PROVISIONALES 50,00 Prorraten $0,00 50,00 50,00
4 CHARLAS DE INDUCCION SOBRE MANUALES 50,00 Prorraten §0,00 50,00 0,00
5 EVALUACIONES SOBRE CHARLAS DICTADAS £240,00 Prorraten 524000 50,00 524000
6 APLICACION DE PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA PROVISIONAL £0,00 Prorraten 0,00 §0,00 50,00
7 APLICACION DE INDUCCION DE DIAGRAMA DE FLUJDS. 20,00 Prorrateo 0,00 $0,00 50,00 I
8 ADECUACION DEL SISTEMA PRACTISIS EN PLANTAS £10.584,00 Prorrateo § 10.534,00 $0,00) §10.584,00 T
9 INDUCCION AL CLIENTE SOBRE EL USO MEDIO MAGNETICOS 50,00 Prorrateo 50,00 50,00 50,00 =}
10 IMPLEMENTACION SISTEMA DE INVENTARIO 550,00 Prorraten 530,00 50,00 530,00 1
1 SO DEL SISTEMA DE INVENTARIO 50,00 Prorrateo §0,00 50,00 0,00
12 INGRESO DE PLATOS PARA COSTEOD ESTANDARIZADO £0,00 Prorraten 0,00 §0,00 50,00
13 CONTROL DE SATISFACCIGN CLENTES 20,00 Prorrateo 0,00 $0,00 50,00
14 ANALISIS DE COMPETENCIA £1.200,00 Prorrateo| % 1.200,00 0,000 51.20000
15 INDUCCION PERSONAL SOBRE CULTURA ORGANIZACIONAL S 80,00 Comienzo § 80,00 50,00 § 80,00
16 INDUCCION AL PERSONAL SOBRE MANEJQ DE RECUSOS HUMANOS 50,00 Prorraten $0,00 50,00 50,00
17 INDUCCION PERSONAL MANEJD DE FORMATOS PROVISIONALES 50,00 Prorraten §0,00 50,00 0,00
18 CHARLAS DE INDUCCION SOBRE MANUALES £0,00 Prorraten 0,00 50,00 50,00
19 EVALUACIONES SOBRE CHARLAS DICTADAS £0,00 Prorraten 0,00 §0,00 50,00
20 TOMA DE DECISION DE INVERSION DE CAMBIO-JUNTA APICE ESTRATEGICO 20,00 Prorrateo 0,00 $0,00 50,00
21 IMPLEMENTACION DEL ERP MVIP® Business Server y Sistema PosXpress §23.500,00 Prorrateo § 23.500,00 §0,00) §23.500,00
2 WEDICION DE LA FACTIBILIDAD DE CERTIFICACION IS0 8001 E ISO 22000 50,00 Prorrateo 50,00 50,00 50,00
23 PROCESQ DE CERTFICACION DE 150 8001 52750,00 Prorratea)  §2.750,00 §0,000 5273000
24 PROCESQ CERTIFICACION DE 150 22000 52.750,00 Prorratea)  §2.750,00 §0,000 52730,00
25 CERTIFICACION 150 9001 £0,00 Prorrateo 0,00 §0,00 50,00
2% CERTIFICACION 150 22000 £0,00 Prorrateo 0,00 §0,00 50,00
27 MANTENIMEENTO ¥ RECERTIFICACION £1.000,00 Fin| 51.000,00 §1.000,00 50,00




Cronocgrama de Implementacion-

PROYECTO DE MEJORA BOKADOD FOOD AND SERVICE

Fechas

Comlenzo wie 943111 Fin marzamaiia
Comlenzo previsto NOD Fin prevista NOD
Comlenzo neal NOD Fin real NOD
varaclon de comlenzo 0 dias variclaén de fin Qdras
Dur@clan

Programada z211.38dM@s? Restanie z211.,38dM@s?
frevistz 0 dfas? meal 0 dras
warkaclan z211.38di@s? Forcentaje completado 0%
Trabaj

Programadao d ho@s Restante d ho@Rs
=revisto a homRs meal a nom@s
warkaclan a homRs Forcentaje completado 0%
Costos

Frogramados 34222400 Restanles 3 4222400
Frevisios 3 0.00 Reaks 3 0.00
Warkaclan 34222400

Sstado de l3s tareas Estado de s recursas

Tareas adn no camenzadas 27 Recursos de trabaj a
Tareas en ¢Urso a Recursos de irabaj sobreasignados a
Tareas malizadas a Recursos materaks a
Totzlde tareas 27 Totalde recursos a
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FOTOGRAFIAS BOKADO FOOD AND SERVICE COLEGIO ALEMAN
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