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RESUMEN
El servicio de catering en el Ecuador ha tenido un crecimiento muy importante,
a nivel nacional, y, en Quito, en el sector del Condado, muchas empresas se
han integrado a este nicho de mercado; las cuales ofrecen productos y
servicios. Estas empresas poseen infraestructuras tecnificadas; en donde
llevan a cabo los procesos de preparacion de alimentos y bebidas, utilizando
estandares de calidades.
La Empresa Catering Peregrino ubicada al norte del Distrito Metropolitano de
Quito, la misma que se dedicada a la planificacion, elaboracion y ejecucion de
cualquier tipo de eventos sociales; ha permitido conocer los detalles a los
requerimientos y necesidades actuales de sus clientes frecuentes, del sector
privado y publico; o de los posibles clientes potenciales.
En base a la investigacion del nicho de mercado, en sector del condado, se
puede evidenciar que el factor relevante es el aspecto econémico; y el aspecto
calidad y servicio no lo dejan a un lado pero no lo toman como un dato
relevante.
Por tal motivo la empresa Catering Peregrino ha optado en implementar un
plan de mejoramiento integral en sus areas de cocina, servicio, compras y
bodega; para lograr un cambio significativo, eficiente y adaptable a las
necesidades y requerimientos de sus clientes.
Catering Peregrino, se enfocé en determinar la viabilidad, en la implementacién
de un plan de mejoramiento integral; el mismo que seréa disefiado y basado en
procesos estandarizados de calidad en la produccion; y en la adquisicion de
equipos y maquinaria necesaria, para optimizar los tiempos de entrega de los
productos y servicios.
En resumen la implementacién del Plan de Mejoramiento Integral de la
empresa Catering Peregrino de acuerdo a sus estudios y analisis realizados,
considero importante y viable la aplicacion del mismo; lo que fortalecera la
permanencia de la empresa en el mercado competitivo actual a corto y largo

plazo.
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ABSTRACT

The catering service in Ecuador has had a very significant growth nationwide.
Quito, in the area of the Condado, many companies has been integrated into
this niche market; which offers products and services. These companies have
technologically advanced in infrastructure; where they carry out the processes
of preparing food and beverage, using quality standards.

The Peregrino’s Catering Company is located in the north of the Metropolitan
District of Quito, the same is dedicated to planning, development and
implementation of any kind of social events; has allowed to know the details to
the requirements and needs of their actual customers, the public and private
sector; or potential prospects.

Based on research of the niche market, in the sector of the Condado, we can
show that the relevant factor is the economic aspect; and appearance quality
and service not leave it aside but do not take it as a relevant fact.

For this reason the Peregrino’s Catering Company has chosen implementing a
comprehensive improvement plan in their kitchen areas, service, purchasing
and warehouse; to achieve significant, efficient and adaptable changes to the
needs and requirements of their customers.

Peregrino’s Catering, focused on determining the feasibility, implementation of a
comprehensive improvement plan; the same that will be designed and based on
standardized quality in production processes; and the acquisition of equipment
and machinery needed to optimize delivery times of products and services. In
summary the implementation of Comprehensive Improvement Plan of
Peregrino’s Catering Company according to their studies and analyzes, |
consider it will be very important and feasible implementation; which will
strengthen the permanence of the company in the current competitive

marketing the short and long.
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INTRODUCCION

La gastronomia y la industria de alimentos y bebidas se han convertido en
sectores de gran importancia para nuestro pais, ya que aportan en la sociedad
a la apertura de fuentes de empleo; y a su vez promocionan a nuestro Ecuador

como destino turistico 6ptimo y rentable.

Las empresas de catering son negocios, que con el pasar del tiempo, han
ocupado un lugar significativo en la sociedad ecuatoriana; en cuanto se refiere
a la elaboracion de eventos; quienes han tenido esta gran acogida por su
variedad de servicios y productos que ofertan, los mismos que son elaborados

con mano de obra nacional y materia prima seleccionada.

Al momento de mejorar un servicio o producto, se debe seguir estandares de
calidad en sus procesos; los mismos que logran la mejora integral o continua
en sus técnicas. Los planes de mejoramiento benefician a la empresa en

cuanto a su imagen, reputacién y permanencia en el mercado competitivo.

Para la implementacién adecuada de este tipo de plan de mejoramiento integral
el propietario debe incluir a sus empleados, los cuales deben poseer
caracteristicas y perfiles de desempefio, acordes a los objetivos que se
planteen en la propuesta de mejoramiento; ya que ellos son el esqueleto de la
organizacién, al momento de que los empleados se conviertan en un equipo de
trabajo, su desempefio sera efectivo y total en cada proceso o cambio que

tenga la empresa ya sea a corto, mediano o largo plazo.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Catering Peregrino al aceptar la realizacion de un evento de gran
magnitud, de 2000 personas, no se percat6 de la debida planificacion y
organizacion del mismo; por lo cual dio lugar al surgimiento de problemas en el

servicio ocasionando clientes insatisfechos.

La causa principal de esta problematica fue la mala planificacion y el no contar
con el recurso humano necesario y capacitado que labore de manera proactiva
y eficiente, en las areas operativas y administrativas; ademas, la falta de un
apropiado inventario de suministros, mobiliario, maquinaria, etc., que posee la

empresa para la realizacion de este tipo de eventos.

La actividad principal de Catering Peregrino estaba basada en la realizacion de
pequefios eventos; ante este suceso, se debe tomar correctivos a corto,
mediano y largo plazo, que logren eliminar las debilidades, y potenciar las
fortalezas del Catering. Por lo tanto, se ve la necesidad de la creacion de un
plan de mejoramiento integral con el fin de que la empresa Catering Peregrino
pueda llegar a competir con las empresas existentes en este tipo de mercado;
teniendo como resultado la satisfaccion de los clientes en base a sus
requerimientos; sin temor de que afecte la imagen y prestigio de la misma. ¢ De
gué manera se puede mejorar las areas de cocina, servicio, compras y bodega

de la empresa Catering Peregrino ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito?

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un plan de mejoramiento para las areas de cocina, servicio,
compras y bodega de la empresa Catering Peregrino ubicada en el Distrito

Metropolitano de Quito.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Fundamentar tedricamente bajo fuentes de alto rigor académico el plan

de mejoramiento de la empresa Catering Peregrino.

2. Evaluar el manejo de los procesos de las areas de cocina, servicio,

compras y bodega de la empresa Catering Peregrino.

3. Establecer un plan de Mejoramiento para el area de cocina, servicio,
compras y bodega de la empresa Catering Peregrino, definiendo
estrategias generales que permitan la solucion de problemas

detectados.

JUSTIFICACION

De acuerdo con los objetivos planteados anteriormente se puede determinar
gue en el momento de realizar eventos de gran magnitud por parte de la
empresa de “Catering Peregrino” se identifica varias falencias que de no ser
oportunamente corregidas, pueden afectar negativamente al prestigio y calidad
en los servicios que esta presta en la planificacion y organizacion de diversos

eventos sociales.

Es necesario orientar conocimiento y mejoras en areas que se encuentran con
falencias al momento de realizar eventos de gran dimension. Por este motivo
“Catering Peregrino” al implementar un plan integral de mejoramiento pretende
buscar nuevas alternativas de crecimiento, estrategias, procesos de cambio en

la mejora del servicio, mirando en beneficio de los clientes internos y externos.



METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Tabla1l Cuadro resumen de los métodos de investigacién para la empresa Catering Peregrino

FUNDAMENTACION TEORICA

BIBLIOGRAFICA

ETAPAS DEL PROYECTO METODOS TECNICAS RESULTADOS
Bases tedricas para la implementacion de
e SINTETICO REVISION un plan de mejoramiento integral en las

areas de cocina, servicio, compras y

bodega.

La situacion actual de la  empresa

DIAGNOSTICO e INVESTIGACION ENTREVISTA Catering Peregrino.
CUALITATIVA OBSERVACION NO
SISTEMATICA
Presentacion de la propuesta de plan de
« ANALITICO + EXPLORATORIA mejoramiento integral en las areas de
PROPUESTA SINTETICO cocina, servicio, compras y bodega.

Tomado de MET- Universidad de las Américas (UDLA), 2015




RESULTADOS ESPERADOS

FUNDAMENTACION TEORICA

En este punto se revela que para la investigacion de este plan esta
enteramente fundamentado sobre la base de la exploracion primordialmente
basada en forma documental y se realiza sintesis que permiten viabilizar y
comprender ciertos aspectos; dichos sumarios son plasmados en forma de
redaccion con gréaficos, cuadros sinopticos y estructura tedrica en general. De
tal manera se realizan andlisis reales a profundidad con técnicas bibliograficas
de la informacién obtenidas de fuentes principales asi como en las fuentes de
informacion secundarias (textos e Internet), lo que permite tener una guia para

obtener un resultado.

DIAGNOSTICO

Para realizar un analisis real utiliza técnica de la entrevista esta sirve para
poder recopilar informacion para la identificacion de las posibles deficiencias de
la empresa la cual debe ser confiable dentro de este nicho de mercado
visualizando que mejoras podria realizarse a corto y largo plazo, siendo la

Unica fuente los clientes potenciales.

PROPUESTA

Para designar la propuesta del plan de mejoramiento integral en las areas de
cocina, servicio, compras y bodega de la empresa; se basa a los resultados
del proceso de recogida de informacion, el disefio del plan de accion para la
mejorar las areas designadas en el plan y debe contemplar algunos aspectos,
el centrarse en la aplicacion de propuestas y un especificacion de las
actividades de estas areas incluyendo contenidos conceptuales, que ayuden a
la comprension de los cambios que faciliten los procesos de provision de

alimentos y la organizacion de eventos con ideas innovadoras.



VARIABLES

> Variable independiente

Empresas prestadoras de servicio de eventos en el Distrito
Metropolitano de Quito.

> Variable dependiente

Calidad en la prestacion de eventos en el Distrito Metropolitano de Quito.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1. INDUSTRIA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

1.1 CONCEPTUALIZACION

1.1.1 INDUSTRIA ALIMENTARIA

“La industria alimentaria es aquella que se encarga del transporte, recepcion,
elaboracion, transformacion, conservacién y envasado de alimentos tanto de
consumo humano como animal. La materia prima que utiliza esta industria

proviene de la agricultura, ganaderia y hongos” (Tscheuschner, 2001).

“La creciente demanda de productos que tiene esta industria, ha hecho que
cada pais regule sus leyes alimentarias como las leyes en los procesos de
higiene y manipulacion de los mismos, para asi evitar virus y enfermedades”
(Myers, 2001).

1.1.2 INDUSTRIA DE BEBIDAS

Este tipo de industria es aquella que se encarga de la elaboracion y
envasado de todo tipo de bebidas, generalmente los procesos empiezan
desde la recoleccion de granos hasta llegar a los procesos autométicos;
lo cuales transforman la materia prima en productos listos para el

consumo (Feijoo, 2013).
1.1.3 HISTORIA Y EVOLUCION
El significado de alimentos y bebidas ha existido desde los inicios

cuando el ser humano tuvo la necesidad de alimentarse para sobrevivir,

el hombre se dedicaba plenamente a la agricultura, caza y recoleccion



de frutos silvestres. Los alimentos y bebidas han evolucionado con el
pasar del tiempo desde la Grecia antigua donde se formaban pequefias
ciudades de estado, unidas por una misma lengua y una religion comun;
por lo cual en cada cuidad para honorar a su Dios protector se

construian templos. (Tomoda, 1993).

Durante el periodo homérico los griegos comian tres veces al dia, su
aficion eran los caldos, cereales y carne; comunmente sus tres comidas
consistian de esta manera: En la mafiana pan remojado en vino a lo que
le llamaban Akratisma, en la hora de la tarde la misma preparacion pero
esta se consumia antes de las audiencias de los tribunales, y para
finalizar tenian su cena la cual era muy abundante y la para el consumo
del hombre. La economia de Roma en este siglo dependia
principalmente del trigo y del aceite de oliva; de igual forma, existieron
ya las primeras tabernas denominaban Opson; que generalmente eran
para alojarse y en donde se servia un menu basico con vino para sus
huéspedes, este tipo de tabernas se encontraban abiertas para el
publico en general. (Smith, Andrew, 2006, pag. 52).

“Por otro lado en Roma la cual fue fundada en el siglo IX A.C, tenian 10
grandes acueductos los cuales servian de suministro de agua, la misma que se
usaba en la agricultura, ganaderia y para el consumo del hombre” (Arias,
Alexandra, 2016).

Para en la edad media dentro de los castillos no tenian un sitio
adecuado o destinado para servirse los alimentos, por lo cual la gente de
esa época se ided una mesa rastica que se encontraba conformada por
una tabla apoya en caballetes, este tipo de mesas se las encontraba en
los lugares mas amplios de los castillos; con esa idea nace la expresion
“De poner la mesa”. Como es costumbre el orden de los comensales en
la mesa iban segun su categoria o jerarquia, como es ldgico las mejores

mesas se les ubica encima de una tarima que tenia como objetivo, que



el resto de gente del salén pueda observar que esas mesas eran
reservadas para invitados de honor, y que por ese mismo detalle se
demostraba la jerarquia que tenia dicho invitado o invitados (Smith,
Andrew, 2006).

Con el transcurso del tiempo la industria de alimentos y bebidas ha
evolucionado en gran magnitud, por lo cual de acuerdo a la historia
relata que el primer restaurante tuvo su origen en Francia, cuyo
propietario era Dossier Boulanger, la particularidad que tenia este
restaurante era que en su puerta de entrada lleva escrito “ venite adme
omnes qui stamacho laboratoriatis et ego restaurabo vos” que

significaba “ venid a mi todos aquellos cuyos estdbmagos clamen
angustiados que yo los restauraré” (Montas Ramirez, Francisco Augusto,

2010).

Cuando se dio lugar a la Revolucion Industrial se produjo un cambio
radical en cuanto se refiere a avances tecnoldgicos, con lo cual llevo a
que las industrias de Alimentos y Bebidas empezaran a producir y
distribuir sus productos a gran escala; llegando a cumplir su meta de
produccion masiva a costo menor. Al concluir la primera guerra mundial
el gobierno de los Estados Unidos, establecié la Administracion de
alimentos y bebidas en dicho pais; esto se propuso para estandarizar y
regular el contenido de los alimentos y bebidas producidos para el

expendio a la gente. (Da Vinci, Leonardo, 2003).

En los afos 1800 el gusto de comer fuera de casa fue creciendo, con lo
cual incremento la popularidad de los negocios de restaurantes los
cuales tuvieron un incremento progresivamente alto; poniendo de
ejemplo a los Estados Unidos que en el afio 1919 existian 42600
restaurantes en todo el pais, aunque se lea y se escuche irénico el
mayor beneficio que tenian estos restaurantes era por la venta de licor

mas no por la comida. El comité judicial de la Casa Blanca viendo la
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excesiva venta de licor en estos establecimientos, tomo la decision de la
creacion de la Ley Volstead que es la prohibiciobn o ley seca para la
venta de bebidas alcohdlicas; que trajo como resultado enormes
pérdidas en las ventas de los restaurantes, con lo cual forz6 a los
propietarios a llevar un control mas estricto en lo que se referia a la
contabilidad y a los costos de la comida. (Céspedes Ariansen, Jaime,
2010).

La mal nutricién y carencia de alimentos era muy comun en el afio 1900,
esta situacion se dio ya que la comida era excesivamente costosa; el
gasto promedio de una familia en cuanto se referia a alimentacion
oscilaba en un 60% del total de su salario. En 1903 sali6 a la venta el
primer helado, seguido por el hot-dog y el afio 1908 a 1914 comenzé a
surgir las empresas de dulces, para esa época eran bastante consumido;
para el afio 1920 la produccién de dulces aumentaron en gran cantidad y
se hicieron populares tanto en niflos como en adultos. Al pasar la
Segunda Guerra Mundial los medios de comunicacibn como radio y
television, empezaron a difundir propagandas de marcas nuevas de

alimentos y bebidas. (Lambert, Tim, 2016).

A comienzos del afio 1937 el costo de la comida era mucho menor y
mas accesible para todas las personas; con este gran paso en el afio
1950 y 1960 empez6 la creacibn de la venta de franquicias de
restaurantes exitosos como Mc Donalds, llegando asi a posicionarse
como una de las marcas de franquicia mas grande del mundo; en 1963
se cre6 el mercado del yogurt que fue una exitosa idea hasta la
actualidad. ( Arghys, Arquitectura, 2014).

En los aflos 1970-1980 aparece la Nouvelle Cuisine que es un enfoque y
reaccion de la cocina clasica Francesa donde se utiliza recetas y
técnicas culinarias tradicionales; las cuales se vuelven mas controlables

y por ende se llega a tener como resultado la base en la presentacién de
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platos mas livianos, nutritivos, sanos y delicados. A finales de estos afios
empezaron a fusionarse marcas de alimentos y bebidas creando
industrias como Nabisco, Kroftfoods y General Mills; en este mismo afio
apareci0 maquinaria para cocer alimentos en menor tiempo como por
ejemplo el microondas, dando origen a nuevos productos como la pizza

y la hamburguesa. (Smith, Andrew, 2006).

Cabe recalcar que a partir de la segunda mitad del siglo XX, los avances
cientificos y la gran cantidades de innovaciones tecnoldgicas, entre ellas
el congelador, microondas, hornos de calor giratorio, empaque al vacio,
placas de induccion, entre otros; tuvieron un gran impacto en la industria
de alimentos y bebidas, ya que han tenido que irse adaptando a las
mejoras continuas; para encontrar nuevas tendencias en el mundo
competitivo del consumo. A finales del siglo XX con el avance de la
biotecnologia de alimentos, se crearon nuevos productos nutritivos y con
un tiempo de durabilidad extenso; ponemos como ejemplo las semillas
de soya que sirven para la prevencion de ataques al corazén y de un
grano de arroz que resista a sequia. (Lambert, Tim, 2016).

Hoy por hoy gracias a la revolucién industrial la evolucion de las
industrias de alimentos y bebidas sigue en marca, ya que ha ido de la
mano con la tecnologia, la cual con sus avances han permitido a las
industrias de A y B poder mantener los alimentos conservados por
mucho mas tiempo; ademas la ciencia de biotecnologia de alimentos
nos ha ayudado en la creacion de alimentos nutritivos, sanos y no tan
perjudiciales en la salud del ser humano, como de igual forma a la
creacion de alimentos resistentes a climas extremos; teniendo como
objetivo principal poder llegar a satisfacer las necesidades de las
personas. (Carmen, 2001), (Lambert, Tim, 2016).
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1.2 GASTRONOMIA

1.2.1 INTRODUCCION

“La gastronomia proviene de la relacion que tiene el hombre con los alimentos
y del estudio de las artes culinarias, las cuales permiten tener un conocimiento
mas claro y preciso al momento de preparar, servir y consumir los alimentos”
(Da Vinci, Leonardo, 2003).
Por otro lado la gastronomia es la aficion a la buena comida y los
buenos restaurantes; donde se puede apreciar, degustar, oler nuevas
preparaciones y texturas tanto de platillos exéticos como tradiciones
llegando a disfrutar plenamente de los placeres del paladar. Las recetas,
ingredientes, técnicas y métodos, han ido evolucionando con el
transcurso de la historia; teniendo al entorno natural como su principal
proveedor de materia prima, la cual interviene en la relacion de cada
sociedad, civilizacion para establecer una gastronomia de acuerdo a sus

entornos. (Lujan, Néstor, 1997).

La gastronomia rige en todos nuestros aspectos de la vida, desde el
tiempo que se va a utiliza para una determinada preparacion o coccion,
como también en la manera de conservar y mantener un alimento en
perfectas condiciones nutricionales. El objetivo principal de la
gastronomia es el de alcanzar el bienestar alimenticio del ser humano,
para lo cual se apoya en las industrias de alimentos y bebidas ya que sin
ellas no podria llegar a meta. (Gonzalez de Pablo, Alberto, 1994- v. 5 n°
4.).

1.2.2 DEFINICION DE GASTRONOMIA

La palabra gastronomia proviene de dos vocablos griego de gastd, que
significa vientre o estdmago; y del vocablo nemein cuyo significado es gobernar
o digerir; por lo cual se puede reducir que la gastronomia implica pautas de

como ingerir los alimentos o preparaciones hacia el estbmago
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1.2.3 HISTORIA

Se puede decir que el comienzo de la gastronomia y de la cocina se
remonta a tiempos prehistéricos donde el hombre se alimentaba de lo
que la naturaleza les ofrecia, estos alimentos que consumia el hombre
no tenian una preparacion, sino al contrario se los consumia en su
estado natural; el hombre de esta época no se preocupaba si su comida
era repetitiva cada dia, ni tampoco si se encontraba amarga, acida, dura,
cruda o en mal estado. En esta parte de la historia el hombre vio la
necesidad de crear armas y utensilios para la caza, pesca y recoleccion
de frutos, ya que de esta manera podian conseguir su alimento diario.
Con la incorporacion de estas porciones de carne en su dieta diaria
vegetariana, tuvo inicio la evolucion tanto del hombre como de la cocina,
ya que ayudo en la calidad nutricional al preparar los alimentos; con lo
cual el aparato digestivo se redujo a cambio de proporcionar energia y

aumento del cerebro. (Lujan, Néstor, 1997).

Otro punto importante fue la aparicion del fuego hace unos cientos de
miles de afios en algun punto de Eurasia o Super-continente (Europa y
Asia); ya que al momento de que esta técnica surgid aparecié la
esterilizacion empirica de algunos alimentos, de igual forma tuvo
nacimiento la tecnologia culinaria, la misma que defini6 que no solo
bastaba ingerir alimentos; sino de que olor y sabor caracteristico tenia
cada uno de ellos al momento de comerlos. Este antecedente tiene lugar
hace 12.000 afios, donde el hombre se encontraba en distintas
locaciones geogréficas, donde muchos de ellos comenzaron a cultivar
plantas y a criar animales; dando asi origen a la agricultura y ganaderia.
(Lujan, Néstor, 1997).

Al momento de retroceder en el tiempo al siglo IV A.C. Arquéstratro de
Gela, un poeta viajero creador de la obra Hedypatheia la misma que es

una guia gastronémica de Grecia, en donde el relaciona la culturay la
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gastronomia, la cual se ha mantenido a lo largo de la historia; de igual
forma existe un tratado gastronémico romano, el Unico que ha perdurado
con el pasar de los tiempos, es la obra De re coquinaria, la cual recopila
recetas escritas del siglo 1V, las mismas que se atribuyen al cocinero
Marco Gavio Apicio, contemporaneo del emperador Tiberio. (Lujan,
Néstor, 1997).

Fue hasta el siglo XIV donde la tradicion de pasar las recetas del
maestro al aprendiz en forma oral concluye, ya que en este siglo
reaparece los temas gastrondémicos con libros de la cocina aristocrética,
de los cuales tenemos Le Viander, escrito por el alquimista Normando
Taillevent, en 1324 aparece Llibre de Sent Sovi el libro mas antiguo de la
cocina catalana del cual se ha obtenido dos manuscritos de los cuales el
primero se encuentra en la Universidad de Valencia y el otro en
Barcelona. El Llibre del Coch aparece a finales del siglo XV el mismo
gue en el afio 1520 la obra se encuentra escrita en catalan y en 1525 en
castellano, en el siglo XVI este libro fue uno de los mayores recetarios
de la cocina en Aragon y Castilla, escrito por el maestro Robert de Nola
cocinero de Fernando | Rey de Napoles. En el renacimiento las obras
culinarias siguieron latentes, en las cuales escribian las grandes
novedades de la cocina renacentista; estos nuevos libros afectaban al
espacio que ocupaba la cocina en ese entonces, y a la incursion de
nuevos platillos e ingredientes que provenian del Nuevo Mundo y
Oriente. (Lujan, Néstor, 1997).

En el siglo XVII apareci6 de Massialot, creando recetas de fondos y
mousses; este fue el antecedente para en el siglo XVIII los autores
Menon y el farmacéutico Antonine August Parmentier el mismo que
introdujo la patata en Francia; para estos dos autores su filosofia se
basaba en ideas de refinamiento y perfeccion, manteniendo siempre la
esencia mas intima de los alimentos. En este siglo los cocineros se les

denominaban magos ya que por la técnica de la reduccién, extraian los
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jugos vitales del alimento; cuando se produjo la revolucién francesa los
cocineros de la nobleza tuvieron que abandonar sus puestos de trabajo
ya que a sus jefes los exiliaban, por esta razon los cocineros se
marchaban y comenzaron la creacion de sus restaurantes; con este
antecedente se produjo la socializaciéon y la critica gastronémica por
Alexandre Grimond de la Reyniere en su obra titulada Almanach des

gourmands. (Da Vinci, Leonardo, 2003).

Auguste Escoffier en el siglo XX mejoré y simplificé la cocina clasica,
creando nuevas y practicas recetas las cuales se moldeaban a la vida
cotidiana y activa de esa época, terminando asi con la Nouvelle Cuisine
la misma que cuidaba de la salud y nutriciéon del comensal. En 1753-
1814 Benjamin Thomson conde de Rumford, se constituyd en la primera
persona en decir que la ciencia culinaria es importante y aplicable en la
vida diaria, esencialmente en la cocina, a partir de eso comenzd a
disefiar fogones de temperatura mejor; al momento de fabricarlos se
puso a analizar y llegd a la conclusién de con su disefio serviria para
transferir el calor del fogbn a los alimentos por conveccion esto quiere
decir transportar el calor por medio del movimiento en sus fluidos. En
1988 Kurti y Herve This dos fisicos quimicos crearon el termino
gastronomia molecular los mismos que la definian como comprension y
mejora de los alimentos en preparaciones a pequefa escala. (Da Vinci,
Leonardo, 2003).

La gastronomia hoy en dia es una materia académica en donde no solo
interviene el gusto por la comida o el buen paladar, sino también la
interaccion de los sentidos con el medio ambiente, los mismos que traen
como consecuencia una globalizacion rapida en el mercado alimentario,
llegando a descuidar los habitos alimenticios, esto se da por la

diversidad de alimentos que tu decidas consumir. (\Varios autores, 1996).
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1.2.4 GASTRONOMIA ECUATORIANA

En la gastronomia ecuatoriana se ha utilizado y se utiliza una gran
variedad de aromas y sabores las cuales constituyen en un elemento
importante que es la calidad, esta tradicional cocina fue la conformacién
de varias pobladores de muchas culturas lo que llevd a ser una
verdadera cocina mestiza, ya que la coccion de estos alimentos lo
hacian en cazuelas de barro, ollas, cantaros, piedras para moler, tiestos,
lo que hacia que sus alimentos fueran mas apetitosos. (NUfiez Sanchez,
Jorge, 1997-2010).

El Ecuador por su ambito geografico tiene un camino a diferentes
recursos culinarios en 3 tipos, por ejemplo, los mariscos, pescado
productos de la costa ecuatoriana, en un segundo plano tenemos los
productos de la sierra, lugar donde la tierra da productos diversos de
granos, cereales, hortalizas, vegetales, y finalmente tenemos la selva
amazobnica lugar de donde se puede obtener los tubérculos, y también
tenemos una gran variedad de animales en estado salvaje como la
guatusa, las guantas, chontaduros, etc., asi como un sinnimero de
plantas medicinales. Es importante sefialar que la gran cocina del pais
se basa en estas fuentes que proveen ingredientes, lo que ha servido a
los pobladores de estas zonas para que puedan elaborar un sinfin de

platos tipicos tradicionales. (Cardenas, Aracely, 2012).

Nuestra gastronomia es exquisita, exuberante por la diversidad de
ingredientes que se utilizan en su preparacién y coccion, asi tenemos,
pescados, diversidad de mariscos, carnes rojas como borrego, cordero,
cerdo, pavo, vacas, ademas de los tubérculos como la papa, granos
como el maiz, choclos, frutas variadas y las hortalizas que sirven para
acompanfar dichos platos como ensaladas, también es importante
sefialar que para satisfaccion del paladar de los habitantes y

comensales se utiliza dentro de la cocina nacional ecuatoriana las
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especias como el aji, cilantro, perejil, etc., mismas que dan un excelente

y exquisito sabor exuberante. (Escobar, Lizeth, 2012).

Finalmente la Gastronomia Ecuatoriana viene desde nuestros ancestros,
asi como también de combinaciones de productos traidos por los
espafoles con los productos de las zonas, lo que dio como resultado
que la cocina ecuatoriana tenga su propia identidad, haciendo que los
platillos de nuestra cocina nacional sea diversa, no solo en lo referente a
sus sabores, sino en forma directa al aporte nutricional, beneficioso para

quien lo consume. (Nufiez Sanchez, Jorge, 1997-2010).

MERCADO

1.3.1 CONCEPTO DE MERCADO

Es el medio en el cual las personas intercambian, negocian bienes y
servicios, regidos de leyes econdmicas de acuerdo a la ubicacion
geografica, el mercado tiene base cientifica, la cual nos ayuda a evaluar
futuros cambios que sucedan en los diferentes tipos de mercado.
(Naresh, Malhotra K., 1997).

1.3.2 TIPOS DE COMPORTAMIENTOS EN UN MERCADO

1.3.2.1 OFERTA

La oferta es la relacion directa que tiene el precio de un bien o servicio
con la misma cantidad ofrecida en dicho mercado, es decir si un bien o
servicio aumenta en su valor, el productor tiene la facultad de ofrecer

mayor cantidad del mismo. (Naresh, Malhotra K., 1997).

1.3.2.2 DEMANDA

Es la cantidad de un bien o servicio de los cuales los consumidores
estan dispuestos a comprar. En este caso nos referimos que esta es una
relacion negativa entre precio y cantidad. Se produce esto cuando un
bien, producto o servicio desaparece dando lugar a la disminucién en la

cantidad de compra y demanda del mismo. (Kotler & Amstrong, 2013).
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Esta relacion negativa también se da cuando el valor o precio se eleva,
los consumidores ya no tendran la misma cantidad monetaria por lo cual
deberan comprar menos; otro factor incluyente es cuando el precio
aumenta y los consumidores buscaran alternativas similares al bien,

producto o servicio original. (Naresh, Malhotra K., 1997).

1.3.3 ESTUDIO DE MERCADO

Se define como una investigacion descriptiva, ya que su objetivo principal es
detallar las caracteristicas y funciones del mercado. En base a procesos de
planificacion, recopilacion y analisis de los datos obtenidos sobre el poder de
adquisicién de los consumidores, sus perfiles y del tamafio del mercado a

ofertar. El estudio de mercado debe responder a tres preguntas claves:

A. ¢Qué comprara el consumidor?
B. ¢Cuéanto comprard?

C. ¢Aqué precio comprara?

Este estudio de mercado y analisis del mismo, ayuda a tener una idea mas
claray precisa en la elaboracion de un prondstico de ventas ya sea a corto,
mediano o largo plazo; y de igual forma a la toma de decisiones la misma
gue guiara para conseguir y llegar al mercado meta, el mismo que se
define al grupo de consumidores que deseamos alcanzar para satisfacer

sus necesidades. (Chiriboga, Héctor, 2005).
1.3.3.1 CLASIFICACION DE ESTUDIO DE MERCADO

1.3.3.1.1 ESTUDIO CUALITATIVO

Se usa normalmente al principio de un proyecto, ya que en sus inicios no
se conoce mucho del tema. Este estudio utiliza métodos como debates y
entrevistas de manera individual o a pequefios grupos determinados;

cada encuestado o grupo expresan sus ideas de manera libre y con sus
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propias palabras, los datos que arroje dicho estudio sera un resultado
fascinante y enriquecedor para formular una hipétesis para nuevas

investigaciones. (Randall, Geoffrey, 2003).

1.3.3.1.2 ESTUDIO CUANTITATIVO

Comunmente es el estudio mas usado ya que permite medir, numerar y
definir la actitud y motivacion de las personas al momento de adquirir un
determinado producto, tomando en cuenta que marcar y con qué
frecuencia lo va a consumir. Este estudio se puede proyectar a una
poblacion mas amplia por medio de la utilizacion de encuestas las
cuales nos daran un resultado poco mas global de la informacién que se

desea obtener. (Pelaez, Juan, 2009).

1.3.3.1.3 MERCADO POTENCIAL

Este mercado se encuentra formado por un determinado conjunto de
clientes, los mismos que no consumen el producto ofertado para la venta,
esto se da ya que el producto o servicio no satisface sus necesidades, 0
sea, que consume otro producto o servicio que no es igual al ofertado
pero tiene una similitud, o sencillamente no lo quiere consumir. (Pelaez,
Juan, 2009).

1.3.3.1.4 MERCADO OBJETIVO

Se define al mercado objetivo como el conjunto de personas que poseen
un perfil acertado en cuanto a su entorno social, econOmico y su
ubicacion geografica; ya que este grupo de personas se destinara la
totalidad de acciones y esfuerzos para ofértales el producto o servicio
gue vamos a crear. El resultado que se desea alcanzar en este mercado

es que este grupo de personas se conviertan en clientes y consumidores
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tomando en cuenta siempre sus habitos y costumbres, los mismos que
son factores que nos entregaran la pauta para poder lograr satisfacer

sus necesidades. (Pelaez, Juan, 2009).

1.3.3.1.5 HABITOS DE CONSUMO

El habito de consumo se define como las preferencias que tienen las
personas hacia bienes, servicios o productos de determinadas marcas,
las mismas que esperan lograr satisfacer las necesidades; no siempre la
adquisicién de un servicio o producto de una marca costosa llega a
satisfacer en su totalidad a sus clientes, pero si tratan de controlar la
ansiedad de consumo de ese servicio 0 producto que venden, ya que
para esas marcas no es rentable que sus clientes al no sentirse
satisfechos busquen la adquisicion de esos productos y servicios en

otras marcas. (Giraldo Lopez, José Ariel, 2007).

Los habitos de consumo en la actualidad, se han visto afectados ya que
mundialmente la economia esta teniendo un desequilibro. Los
consumidores hoy en dia para adquirir un bien, servicio o producto no
toman en cuenta como afios atras las “marcas mas costosas”; ahora
prefieren comprar y consumir un servicio o producto con una calidad

buena pero a menor precio. (Giraldo Lépez, José Ariel, 2007).

La mercadotecnia como ciencia y los mercadbélogos en empresas que
ofertan servicios y productos, investigan detalladamente el mercado
donde van a crear necesidades; las mismas que no son prioritarias para
la vida cotidiana de las personas, pero esto provoca que se altere los
habitos y costumbres de consumo hacia ciertas marcas, por eso es
importante analizar globalmente en que se gasta el dinero, teniendo
como objetivo prioritario ahorrar las finanzas personales. Al momento de
analizar globalmente los servicios y productos que hay en el mercado de

diversas marcas, sera de gran ayuda, ya que se encontrara buena
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calidad a precios accesibles. (Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Facultad de Ciencias Economicas, 1997).

1.3.3.1.6 CARACTERISTICAS DEL CONSUMIDOR ACTUAL

Segun (Cabot, Javier, 2013) manifiesta que, “hoy en dia Hoy en dia los

consumidores analizan los pro y contra al momento de adquirir algan producto,

teniendo como objetivo principal la relaciéon costo — beneficio”.

1.3.3.1.7 ASPECTOS IMPORTANTES DE LOS CONSUMIDORES ACTUALES:

Se prefiere comprar un producto de calidad a bajo costo, sin preferencia
de marca alguna.

Conciencia al momento de adquirir un producto, evitando de esta forma
la compra por impulso.

Relacion entre consumidor y marca, en donde muchas veces los
productores por ver la lealtad del consumidor le dan un beneficio extra
en cada compra.

Los consumidores buscan las promociones y ofertas de productos de
buena calidad pero costo accesible.

Buscan optimizar los recursos y reutilizar productos. (Cabot, Javier,
2013).

1.3.3.1.8 COMPETENCIA DIRECTA

Son empresas, organizaciones y negocios ubicados en un mismo sitio
geografico; los mismos que venden y ofertan productos similares e
iguales. Muchas veces estas empresas contactan a clientes que
compran diferentes marcas, por lo cual a cambio de que la compra se
realice con ellos se les otorgan un beneficio adicional. (Cabot, Javier,
2013).
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1.3.3.1.9 COMPETENCIA INDIRECTA
Aqui intervienen lo que son las empresas o0 negocios situados en un
mismo mercado, las cuales tiene como objetivo satisfacer las
necesidades de sus cliente; ofertandoles productos alternos o sustitutos
de un determinado producto. Estas dichas empresas o negocios no
deben olvidarse de su competencia, ya que si se olvidan de ellas no
sabran codmo actuar al momento de que oferten un nuevo producto en
mercado. (Cabot, Javier, 2013).

1.4 CATERING

1.4.1 DEFINICION DE CATERING

La palabra catering viene del verbo inglés: cater, que define como
servicio y atencion. También se puede recalcar que es un actividad que
realiza un proveedor de servicios de alimentos, el cual presta este
servicio de manera externa; el mismo que se puede encargar desde la
planificacion hasta la ejecucion del mismo o simplemente puede ofrecer
la dotacién de alimentos; el cual satisface las necesidades requeridas
del cliente que contrata dichos servicios, estos pueden ser entregados
en un lugar determinado donde se lleve a cabo el evento social, cultural,
empresarial, etc. (Garcia Ortiz, Francisco; Muela Gil, Mario; Garcia Ortiz,
Pedro Pablo, 2016).

El catering es el eje principal en los diferentes tipos de eventos que se
realizan, ya que es el elemento mas visto y llamativo en dichos eventos
sociales. El cual busca satisfacer las necesidades requeridas por el
cliente el cual contrata estos servicios, estos pueden ser entregados ya
sea en un lugar determinado o de acuerdo a lo acordado con el cliente.
En su mayoria el catering elabora alimentos pequefios y faciles de
consumir, los mismos que constan de caracteristicas distintas de
acuerdo a lo requerido y pactado con los clientes. (Garcia Ortiz,
Francisco; Muela Gil, Mario; Garcia Ortiz, Pedro Pablo, 2016).
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“También se considera catering a la elaboracion de grandes cantidades de
comida, las mismas que serdn consumidas y vendidas fuera del

establecimiento de su preparacion” (Vives Serra, Roser, 2011).

1.4.2 HISTORIA

La historia del catering se origina en China a mediados del siglo IV A.C.,
la cual consistia en la provision de alimentos de una manera gratuita; en
la ciudad de Roma utilizaban el servicio de catering para dotar de
alimentos a soldados y viajeros. Al llegar la edad media este servicio ya
se le podia ver en los conventos, porque estos ofrecian alimentos a los
cristianos en sus rutas de peregrinacion; con estos antecedentes dio

lugar a la expansion de este servicio a lo largo Europa. (Crisol, 2010).

Con la creacién de ruta de la seda la misma que se extendié por todo el
continente asiatico, el servicio de catering de igual forma tuvo mayor
aceptacion entre personas; motivo por el cual este servicio dejo de ser
gratuito porque ya no solo proveian de alimentos, sino que también se
encargaban de dar un estilo llamativo en sus servicios. Se puede
recalcar que los primeros que dieron propiamente el servicio de
hospitalidad y catering fueron los griegos. En esa época ya existian
grandes preparaciones de alimentos denominados banquetes los cuales
se servian a comensales adinerados, para satisfacer sus gustos y
preferencias en el buen comer; con el pasar de los afos esto se fue
insertando en la cultura del servicio, calidad y atencién. (Organizacion

de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, 2013).

En el siglo XV en Alemania el auge del servicio de catering se
incrementd, dando lugar a la regularizacion en la calidad de los
alimentos a expender, el primer cambio con estas regularizaciones se
dio en los albergues y posadas donde se servia cerveza sin un debido
control. Alexis Soyer en el siglo XIX utiliz6 una caldera de vapor, la cual

servia para mantener la comida caliente ya que anteriormente se la
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consumia tibia o fria. (Crisol, 2010).

En el transcurso de los tiempos las personas encargadas de preparar y
servir alimentos lo llegaron a tomar como una profesion plenamente
dicha, fueron adquiriendo habilidades y conocimientos en formas de
conservacion, preparacion y expendio de los productos ya preparados. Y
es asi que sin pensarlo van apareciendo los inicios del servicio y comida

gourmet. . (Varios autores, 2012).

Los primeros barcos en utilizar el catering plenamente conformado
fueron los buques mercantes, dado que ellos recorrian casi todos los
continentes, dieron lugar de esta manera a que el mundo de la aviacion
también usara este servicio; donde el termino catering el mismo que era

un término inglés, se generalizara hasta la actualidad. (Crisol, 2010).

1.4.3 SERVICIOS QUE PRESTA UNA EMPRESA DE CATERING

Ante todo se debe conocer que es un servicio, que no es mas que las
actividades que se aplican o se ejecutan con el fin de lograr satisfacer las
numerosas necesidades que plantean los clientes, es decir servir es hacer algo

por otra persona. (Mufioz Ofate, 1997).

El servicio que presta una empresa de catering empieza desde limpieza
del lugar donde se va a realizar el evento hasta el desmontaje y limpieza
posterior al mismo. Es decir se encarga de la limpieza, transporte,
decoracién, montaje, desmontaje, logistica, la misma consta de
manteleria, cuberteria, cristaleria, preparacion de distintos menus,
servicio de meseros , cocineros, barman, etc. (Jiménez de Quesada,
Gonzalo, 2014).

El servicio de catering se ha desenvuelto con el transcurrir del tiempo
con normalidad hasta la actualidad, donde se puede observar este

servicio en reuniones empresariales, fiestas, exposiciones, etc. Hoy en
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dia no es tan importante el motivo del evento social a realizarse ya que
no es un factor clave para la contratacién de un catering, al contrario se
puede decir que es una forma mas rapida, rentable y elegante, a la vez
su anfitrion puede disfrutar del evento sin la preocupacién de que sus
invitados no se encuentren a gusto. (Melo, Alberto & Guambi, David,
2004).

La comida que es destinada para un determinado evento se la prepara
en su totalidad en un restaurante o en una cocina especial; para luego
ser transportada a la locacion donde va a ser servir. En cuanto a bodas,
celebraciones, grandes acontecimientos u otros programas sociales que
se festejen en casa, se contrata a empresas especializadas en ofrecer

estos servicios y productos. (Lundberg, 1986).

El servicio de catering ayuda a que el cliente y sus invitados se sientan
satisfechos con el servicio y la atencion que se les brinda al momento de
la realizacion de los distintos eventos sociales. Es importante resaltar
que para la realizacion de varios eventos o actividades sociales al
momento de entregar los servicios de catering, se debe considerar los

siguientes elementos: (Melo, Alberto & Guambi, David, 2004).
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JFigura 1. Elementos claves para ofertar un servicio de Catering.
[Tomado de Melo, Alberto & Guambi, David, 2014, p.25

1.4.4 TIPOS DE CATERING

De acuerdo (Martinez, Ramaon, 2009) existen estos tipos de catering:

» CATERING APERITIVO

Su duracién aproximada es de 15 a 30 minutos, se sirve dos bocaditos por

persona.
» CATERING COCKTAIL

Se calcula de 15 a 20 bocaditos por persona, servidos normalmente de salados

2 a 3y dulces 1 de 3; este tipo de catering se realiza aproximadamente de 11

amalpmode7pma9pm.

» CATERING COFFEE BREAK

Se lo denomina como receso, su tiempo de duracion es de 15 a 30 minutos en
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donde se ofrece variedad de bebidas calientes, frias, bebidas soft y bocaditos

variados de sal y dulce.

» CATERING RECEPCION

Se realiza desde las 8 pm, su duracion es aproximadamente de 3 horas el
promedio de bocaditos por persona es de 18 a 20 distribuido, ya sea 2 saldos

y 1 dulce.

» CATERING BUFFET

Para este tipo se destina la preparacion de varios platillos como entradas,
platos frios, calientes, guarniciones y postre; la duraciéon es de 3 horas

aproximadamente y empieza desde las 8 pm.

» CATERING RECEPCION y BANQUETE

Es un evento prolongado de minima duracién entre 6 a 8 horas y su maximo 22
horas; para la recepcién los bocaditos son seis variados por persona, después
es la cena que constas de entrada, plato fuerte, postre, bebida; de igual forma
se coloca una estacion de bebidas calientes y frias con su estacién de dulces y

para concluir la fiesta plenamente dicha.
» CATERING BRUNCH
Se forma por la combinacion entre desayuno y almuerzo, su horario de

consumo habitual es a las 11 am tiempo de duracion de 1 hora a 1 hora y 30

minutos.
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» CATERING VERNISSAGES

Este catering se lo organiza cuando existe la inauguracion de una exposicion
de pintura; como bebida se ofrece vino y champagne, en cuanto a bocaditos es

2 por persona.

» CATERING VINO DE HONOR
Hora de iniciacion es de 11H30 am a 12H30 pm o a partir de las 6 pm a las 7

pm; aqui se ofrece vinos dulces y 2 bocaditos por persona.
1.4.5 CALIDAD

1.4.5.1 CONCEPTO DE CALIDAD

“Se define calidad como un tema que tiene poco tiempo en el mercado, su
desarrollo y aplicacion se basa en procesos medibles de acuerdo a los
requerimientos y necesidades futuras de los clientes” ((AEC), Asociacion

Espafiola para la Calidad, 2002).

Esto se lo detalla en los pasos a seguir en cuanto se refiere a la creacion
y ejecuciéon de un servicio o producto el cual tendra un precio accesible
para que el cliente lo adquiera. Anteriormente las empresas no usaban
este término o no lo aplicaban porque decian y se convencian que era
demasiado costoso y no iban a lograr obtener una ganancia rentable.
(Melo, Alberto & Guambi, David, 2004).

Actualmente se podria decir que no solo sirve hacer bien las cosas, sino
hacerlas con calidad, hoy en dia las empresas tratan de buscar la
calidad en todo momento; el motivo es porque al aplicarla en sus
procesos hacen que bajen los costos, los mismos que tiempo atras
afectaban en sus finanzas. A partir de la aplicacion de la calidad toda
empresa ha tenido como resultado un mayor ingreso econémico y una

constante satisfaccion del cliente. (Juran, J.M & Greyna, F.M, 1993).



1.4.5.2 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

1.4.5.2.1 DEFINICION SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

29

Figura 2. Sistema de Gestion de la Calidad
Tomado de José, Mateo Rafael, 2010(http://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion-calidad/)

SGC

Gestion

Planificacién

de la calidad
Mejora de la
Calidad

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Control de
la Calidad

Los sistemas de gestion de la calidad se refieren al conjunto de normas
internacionales, las mismas que se relacionan entre si para llegar
cumplir los objetivos de la calidad; que una empresa requiere para la
plena satisfaccion del cliente. Se encuentran ordenados de una manera
sistematica y en una mejora continua; nos ayudan a determinar que los
materiales, productos, procesos y servicios sean los adecuados. (Jose,
Mateo Rafael, 2010).

La utilizacién de estandares simplifican la vida y hacen que incremente
la efectividad en los productos y servicios que las empresas van a dar o
prestar; existen varios sistemas de gestion de la calidad, se las define
dependiendo la empresa en que requiera cambiar y mejorar. Todos los
sistemas de gestién de calidad se encuentran bajo las normas de un

organismo internacional no gubernamental que lleva como nombre 1SO
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(Organizacion Internacional para la Estandarizacién); el mismo que es
un organismo normalizador en la administracion de los procedimientos y

de la mejora continua de la calidad. (José, Mateo Rafael, 2010)

Es importante mencionar que los elementos de un Sistema de Gestion de la

calidad son:

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

ESTRATEGIA O
PLANIFICACION
RECURSOS

PROCESOS

PROCEDIMIENTOS

Figura 3. Elementos del Sistema de Gestion de la Calidad

Tomado de José, Mateo Rafael, 2010 (http://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion- calidad/)

1.4.5.2.2 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Los principios de la gestion de calidad aparecen en el siglo XXI, los
cuales se encuentran vinculados a empresas que tienen una ideologia
moderna y de crecimiento. De acuerdo a este contexto se puede indicar
8 principios de gestidn de la calidad (Sistemas y Calidad Total, 2011).

A. ENFOQUE AL CLIENTE

Las empresas deben comprender las necesidades presentes y futuras
de sus clientes ya que dependen directamente de ellos, por lo cual
deben satisfacer y atender con prontitud a los requerimientos de los

mismos; teniendo como objetivo principal el tratar de superar sus
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expectativas. Para que la empresa logre alcanzar dicho objetivo deben
incrementar la efectividad, el mejor manejo de sus recursos, la lealtad de
sus clientes; esto se consigue renovando negocios, que dara como
resultado la plena satisfaccion del cliente. (Escuela Europea de
Excelencia, 2014).

B. LIDERAZGO

Aqui los lideres de cada organizacion establecen una direccion y
propésito el mismo que tiene como objetivo el conservar un adecuado
ambiente interno entre las personas, para que de esta manera puedan
cumplir con exactitud las funciones de la empresa. Las personas
comprenderan los objetivos y metas de la empresa, las mismas que se
alinaran al camino trazado y dejaran a un lado la mala comunicacion que
existe entre las areas de la organizacion. (Escuela Europea de
Excelencia, 2014).

C. PARTICIPACION DEL PERSONAL

El soporte vital de las empresas son sus empleados de cada area, si se
encuentran en un ambiente positivo ellos van a dar todo su potencial y
van a usar sus habilidades para el beneficio de la empresa. Hacer que el
personal se involucre en temas importantes de la organizacion; ayudara
en la innovacion y union las mismas que daran como resultado el
desempefio Optimo del personal y su colaboracion en las mejoras

continuas de la empresa. (Escuela Europea de Excelencia, 2014).

D. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Al momento de utilizar procesos los cuales evallen la relacién entre los
recursos y actividades de la empresa, se podra observar mayor
eficiencia en los resultados deseados. Con la utlizacion de estos

procesos se obtendra costos mas bajos, tiempos y ciclos mas cortos,
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estabilidad e incremento y enfoque correcto en las mejoras, todos estos
beneficios se veran plasmados en los resultados finales que daran valor

a sus clientes. (Escuela Europea de Excelencia, 2014).

E. ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION

El entender e identificar la relacién entre los procesos sera la mejor
forma para alcanzar resultados deseados; la eficiencia y proactividad de
la empresa servirhd de punto clave para lograr la confianza entre los
segmentos a que se va a dirigir, logrando de esta manera cumplir los
objetivos planteados en la empresa. (Escuela Europea de Excelencia,
2014).

F. MEJORA CONTINUA

“La mejora continua es el punto clave en el desempefio eficaz de una empresa,
ya que esta mejora las capacidades, actividades y estrategias de la misma,
logrando la elasticidad pronta al momento de observar una oportunidad”

(Escuela Europea de Excelencia, 2014).

G. ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE
DECISIONES

A través de hechos y datos registrados la toma de decisiones se hace
mucho mas répida y efectiva, ya que con dicha informaciéon sirve de
base para el incremento de mejoras o cambio en decisiones pasadas
que no han sido Utiles para la empresa. (Escuela Europea de Excelencia,
2014).

H. RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL
PROVEEDOR

El beneficio que da la implementacién de este principio en la empresa es el uso
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apropiado de los costos y recurso, la rapidez del cumplimiento de las
necesidades del cliente; esto se logra teniendo una buena interrelacion con los
proveedores, dando como resultado destrezas en la creacion de valores; los
mismos que seran beneficioso para ambas partes (Escuela Europea de
Excelencia, 2014).

1.4.6 CONTROL DE CALIDAD

1.4.6.1 CONCEPTO DE CONTROL DE CALIDAD

El Control de la Calidad es el conjunto de operaciones, las cuales se
encargan de controlar, mantener y evitar los cambios que se puedan
hacer en los procedimientos en cuanto a la creacién y aplicacién de un
servicio o producto el mismo que se encuentra destinado para el cliente.
Para que el control de calidad pueda analizar los procesos se requiere
medir el desempefio actual con respecto a las metas establecidas.

(Beltran Jaramillo, Jesus Mauricio, 1998).

Cabe recalcar que el control de calidad no significa alcanzar la
perfeccion, mas bien busca desarrollar, disefiar y mantener un producto
o servicio de calidad; haciendo esto posible al momento de conseguir
una eficiencia en la produccién, por ende el resultado sera un producto o
servicio constante, (til y satisfactorio, a un precio econémico pero con

una calidad alta. (Beltran Jaramillo, Jesus Mauricio, 1998).

1.4.6.2 IMPORTANCIA DEL CONTROL DE LA CALIDAD

El control de calidad mide de una manera precisa y objetiva los errores
gue no se encuentran a manera sistematica o se desvian de ellos;
implementando correctivos en sus mecanismos en los proceso de
creacion de un producto de calidad. ((FAO) Organizacion de las
Naciones Unidas para la Agricultura y Ganaderia, 1996).

El resultado de un correcto control de calidad en un producto, se
identifica cuando el consumidor se siente satisfecho y como resultado

aceptacion al mismo; las empresas que aplican este control deben
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fijarse que no solo debe satisfacer las necesidades del cliente, sino al
contrario, que el producto permanezca en el mercado y que sea capaz
de afrontar a la competencia. Por eso es importante fijarse en el control
de calidad, ya que este da un andlisis de los cambios necesarios y
Optimos que se deben implementar para el mejoramiento en la calidad
del servicio o producto que va a salir al mercado. ((FAO) Organizacion
de las Naciones Unidas para la Agricultura y Ganaderia, 1996)

Los elementos de importancia en el control de calidad son:

IMPLEMENTAR
CICLOS MAS
RAPIDOS AGREGAR VALOR
AFRONTRAR EL AL PRODUCTO O
CAMBIO SERVICIO A
OFERTAR

IMPORTANCIA
DEL FACILITAR EL

MEJORAMIENTO CONTROL
DE LA CALIDAD TRABAJO EN

DE LA EQUIPO
CALIDAD

Figura 4. Elementos principales para el control de calidad

Tomado de Beltran Jaramillo, Jesus Mauricio, 1998

1.4.6.3 FASES DEL CONTROL DE LA CALIDAD

En base ((FAO) Organizacién de las Naciones Unidas para la Agricultura y
Ganaderia, 1996). Se define las fases del control de la calidad en:
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> ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES

Es la primera fase del control de calidad en donde se establece el andlisis y

comparacion de procesos. Se subdivide en cuatro tipos de estandares:

Tabla 2 Clasificacion de los Estandares

+»* Volumen  de | ** Control al | % Tiempo +* Costo de
produccion. momento de estandarizado en produccion,

& Total de recibir la materia la produccion de almacenamiento
stocks. prima. un producto y ventas.

% Cantidad de | ** Revision de la | % Tiempo promedio

materia prima. calidad en Ila medio de stocks
& Horas de produccion. de un producto.

produccion y | % Etiquetado en

procesos. donde constes

especificaciones

del producto.

> EVALUACION DEL DESEMPENO

En esta fase es la encargada de una evaluacion total de los procesos que se

estan empleando.

> COMPARACION DEL DESEMPENO CON EL ESTANDAR
ESTABLECIDO

Esta fase tiene como finalidad verificar y comprar si no hay variaciones, errores,
ni desvios del estandar establecido en la empresa con relacion al desempefio
deseado.
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» ACCION CORRECTIVA
Se define a esta fase como la medida correctiva de los errores o desvios del

estandar establecido en cuanto a desempefio.

1.1.1.1. AREAS DE CONTROL DE LA CALIDAD

Son todas las areas que conforma la empresa, de las cuales se lleva un control
de calidad en cada uno de sus distintos procesos que manejan; es un control
contrastante ya que ayuda a la empresa a no desviarse de los estandares

aplicados.



AREAS DE PRODUCCION

AREA COMERCIAL

ITfomado de Chiavenato, Adalberto, 2001

*Es el area de la empresa donde se realiza la fabricacion y produccion
de aun servicio 0 producto; en esta area se lleva un control en:

*Produccion

*Calidad

*Costos

*Tiempos de produccion
*Inventarios

*Desperdicios

«Mantenimiento y conservacion

*Se encuentra destinada a la venta y comercializacién de los servicios y
productos que oferta la empresa, llevan un control en:

*Ventas

+Esta area se encarga del manejo financieros de la empresa de lo que es el
capital, los pagos, flujo de caja, etc.; por ende se lleva un control de calidad
MAS riguroso en:

*Presupuestos
*Costos

*Esta encargada de la administracion de personal, los controles en donde se

aplican son:

* Asistencia y retrasos del personal

*Vacaciones
*Salarios

Figura 5. Matriz de las areas de control de calidad.

37
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1.5 MEJORAMIENTO INTEGRAL

1.5.1 DEFINICION DE MEJORAMIENTO INTEGRAL

El mejoramiento Integral se define como la blisqueda de acciones para
corregir las falencias que surgen a nivel interno de una empresa u
organizacion, en general el mejoramiento indaga en formar estrategias
qgue den resultado para fortalecer y valorar los resultados reales de las
mismas. Los programas integrales de mejoramiento se basan en
mecanismos autbnomos para cada empresa u organizaciéon ya que no

todas son iguales o similares. (Harrington, James, 1993).

Actualmente el mejoramiento integral es esencial en toda empresa, ya
gue es una herramienta que permite reorganizar los procesos en cada
area de la misma; y que a su vez sea mas eficiente y competitiva en el
mercado. La adecuada implementacion y ejecucién de un plan de
mejoramiento integral esta dada por la buena comunicacion que debe
existir entre todas las areas que conforman la empresa, ya que ellos
sean el esqueleto y motor primordial de la organizacién, los mismos que
pueden aportar con informacion valiosa sobre que hay que mejorar.
(Atehortua Hurtado, Federico Alonso, 2008).

Las mejoras que se pueden implementar en base (Atehortua Hurtado, Federico
Alonso, 2008), “pueden ser de manera gradual o de una forma rapida las
mismas que se pueden identificar al momento de”.

¢ La reduccién del desperdicio y errores.

“* Que el cliente al observar que es un producto innovador y que satisface

sus necesidades, el mismo que puede elevar el costo de compra.
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% Aumentar el desempefio para la optimizacion del tiempo.

% Mejorar la utilizacion de los recursos en la produccion.

1.5.1.1 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE UN MEJORAMIENTO INTEGRAL

Tabla 3 Ventajas y Desventajas de un Mejoramiento Integral

v

v

v

VENTAJAS
Se centraliza en la
organizacion de

procedimientos optimos.

Aumenta la productividad,
competitividad y la reduccion

de costos en procesos.

Implantacion de tecnologia en

cada proceso de la empresa.

Adaptacion de mejoras en
corto tiempo con resultados

Optimos.

Selecciona procesos de
estandares de acuerdo a cada

tipo de empresa.

DESVENTAJAS

v' El equipo de trabajo no se

adapte a las mejoras realizas.

Alta inversion

Algunos procesos son
complicados, y hacen dificil

su implementacién.

Duefios de microempresas
con ideas conservadoras, no
permiten la aplicacion de una

adecuada mejora.

Tiempo de vida de la

empresa.



40

1.5.1.2 ETAPAS DEL MEJORAMIENTO INTEGRAL

i

Sealecclon de
oportunidades I

2
Cuantiflcaciéon
y subdivisdn

T
Acclones
de garantia

Cilclo de
mejoramianto

&
Implantaclin
¥ svaluacian
de soluciones

5
Definlcidn v
programacion
da solucionas

Figura 6. Mejoramiento Integral.

Tomado de Gémez, Luis, 2010

1.5.1.3 ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO

En base al mejoramiento que realiza una empresa se pueden utilizar
varias estrategias, las mismas que a corto y largo plazo seran de gran
ayuda; estas estrategias definen o detallan procesos mas eficaces y
competitivos de acuerdo al mercado a que se encuentra dirigida la
empresa; con el objetivo de tener mayor calidad. El tener mayor control
en los procesos permite identificar las causas que ocasionan problemas;
por ende este control nos ayuda a evaluar y priorizar las alternativas de
soluciones, las mismas que seran el soporte continuo en el plan de
mejoramiento. (Fernandez, Juan Carlos, 2007, pag. 23).
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1.5.1.4 ADELANTOS TECNOLOGICOS Y MOBILIARIOS

Actualmente con el avance tecnolégico se abren muchas puertas en el
mercado, por eso muchos profesionales en el ambito gastrondmico categorizan
la maquinaria necesaria que van a utilizar a la hora de montar una cocina; los
fabricantes ofertan maquinarias y equipos que sean bajos en costo de
mantenimiento, en ahorro de energia y que satisfagan las necesidades de sus
clientes y lo mas importante sencillo al de manejar; ya que ellos toman en
cuenta y consideran que con esta maquinaria van a reducir los tiempos y

simplificar la preparacion en alimentos.

1.5.2 PROCESOS ESTRATEGICOS O CLAVES

1.5.21 CADENA DE VALOR

1.5.2.1.1 DEFINICION

Se define a la cadena de valor como las actividades, que comprenden la
creaciéon de un producto o servicio, hasta concluir en a su venta; se cree
qgue la cadena de valor es un instrumento, que recurren las empresas
para investigar las ventajas competitivas que existe en un determinado

nicho de mercado. (Martinez Berrozpe, Arturo, 2012).

La cadena de valor toma como como puntos claves los costos y valores
de los procesos de produccion de un determinado producto o servicio; lo
cual sera la base para diagnosticar el estado de la empresa, de acuerdo
a sus competencias directas; llegando a definir las estrategias
competitivas Optimas y aplicables a corto, mediano o largo plazo, las
mismas que serviran para mantener a una empresa en un nicho de

mercado puntual. (Porter, Michael, 2004).
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \

| |
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

ACTIVIDADES | |
DE APOYO

| |
DESARROLLO TECNOLOGICO
| 1
o

| ]
ABASTECIMIENTO

_____ﬁ...—_

LOGISTICA | OPERACIONES LOGISTICA MERCADOTECNIN  SERVICIO
INTERNA EXTERNA Y VENTAS

v
ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 7. Diagrama explicativo de la cadena genérica de valor de Porter.

Tomado de Porter, Michael, 1985

Se define la cadena de valor genérica como las estrategias que debe
tener un negocio, al momento de decidir una mejora en los servicios y
productos que ofertan con relacion al valor; es decir tener una
estructura de costos bajos, priorizando los cambios y enfoques que
impacten al cliente; ya que estas estrategias se convertirdn en agentes

diferenciadores de la competencia. (Porter, Michael, 2004).

En la empresa Catering Peregrino, la cadena de valor permite determinar los
procesos administrativos y operativos, mediante los flujogramas que permite

disminuir tiempos logrando asi la optimizacién de los recursos.

1.5.2.2 FORMA DE OFRECER LOS SERVICIOS

“La mejor forma de ofrecer un servicio, es cuando se focaliza a que nicho de
mercado va a ir destinado el servicio o producto; y si cumple los requerimientos

y necesidades de los clientes” (Chavez, Luis Alberto, 2014)
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En las empresas de Catering o de las industrias de alimentos y bebidas;
su objetivo principal es la satisfaccion total de los requerimientos de los
clientes, ya que al momento de ofertar un servicio o producto se analiza
los pro y contras que tendra el mismo en el mercado; ya que puede
convertirse en un producto o servicio estrella, o a su vez en un fracaso

rotundo. (Crece Negocios, 2012).

Por esta razon, realizan estudios de mercado en base a los gustos y
preferencias que tienen los consumidores y clientes, hacia un
determinado servicio o producto; las actuales empresas de catering para
Su creacion, no requirieron de una gran inversion o capital; al contrario
por ser un servicio personalizado no se requiere de un establecimiento
fijo; lo cual baja los costos de mantenimiento, decoracion entre otros
(McLeod, Raymond, 2000).

Aunqgue los catering no tenga un lugar fijo de expendio, no significa que
no tengan algo fijo, al contrario su mejor forma de ofrecer su servicio, es
en el area de produccion, la misma que cuenta con una infraestructura
adecuada y fija; donde se manejan estandares altos de calidad, los
mismos que dan un plus al momento de que el cliente contrate algun

servicio o producto (Chavez, Luis Alberto, 2014).

La mejor forma de ofrecer un servicio o producto es ser diferente a la
competencia, ya que el consumidor y cliente lo valorara de mejor forma, ya que

busca salir de lo comun.
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO SITUACIONAL ACTUAL DE LA
EMPRESA CATERING PEREGRINO

2.1 RESENA DE LA EMPRESA CATERING PEREGRINO

Catering Peregrino es una empresa ubicada en el sector del Condado del
Distrito Metropolitano de Quito; presenta dos afios de funcionamiento, la misma
que se cred a inicios al afio 2014 por iniciativa propia y familiar que empez6
con eventos pequefios dirigidos a familiares y amigos. Con el pasar del tiempo
fue creciendo y teniendo acogida en el mercado, a fin de que la empresa
Catering Peregrino siga adelante con la misma calidad y servicio se opta por
buscar otras alternativas de mejora en la provisién de alimentos y eventos, con
el Unico deseo de poder satisfacer las necesidades y las expectativas de los

clientes exigentes que contratan estos servicios.

La empresa se caracteriza por brindar un 6ptimo servicio al cliente en base a la
responsabilidad, honradez, respeto y calidad en la elaboracion de sus

productos y servicios.

2.2 SLOGAN
‘LA BUENA COCINA PARA SU PALADAR”

2.3 LOGOTIPO

Figura 8. Logotipo Catering Peregrino

Tomado de Catering Peregrino
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2.4 MISION

La mision de Catering Peregrino es brindar servicios y productos de alta calidad,
elaborados en manos de profesionales en el area gastronomica; consiguiendo
de esta manera alcanzar su objetivo primordial: satisfacer las exigencias y

requerimientos de los paladares de sus clientes.

La misidén de la empresa da a conocer la actividad a la que se dedica la misma

y los factores humanos tecnoldgica que involucran en el servicio.

2.5 VISION

La visidén de la empresa Catering Peregrino, es la de alcanzar reconocimiento
en el nicho de mercado dirigido, en base a un producto y servicio de calidad; de
igual forma obtener una rentabilidad estable y firme para continuar en el
proceso de aprendizaje y crecimiento en el ambito gastronémico y en la

elaboracion, planificacion y ejecucion de cualquier tipo de evento social.

La vision de la empresa no es claro ni concisa, no presenta un alcance o un

objetivo que sea medible y claro para el recurso humano de la misma.

2.6 OBJETIVOS

La empresa Catering Peregrino no cuenta con objetivos planteados, lo que
ocasiona que el recurso humano no esté involucrado con las metas que

pretende alcanzar con su producto y servicio.



46

2.7 CARACTERISTICAS DEL NEGOCIO

2.7.1 ENTORNO DE LA EMPRESA

La empresa Catering Peregrino se encuentra enfocada a la organizacion,
planificacion de eventos sociales; la misma que se encuentra en constante
evolucion en cuanto a las nuevas tendencias en el mercado. La empresa
Catering Peregrino se adapta a los requerimientos y exigencias de todo tipo de
clientes, teniendo como objetivo primordial la plena satisfaccion de los
consumidores. La materia prima que utiliza esta empresa para la elaboracion
de sus alimentos, son de calidad; ya que cada producto cumple con los
estdndares de calidad e inocuidad alimenticia, nuestros proveedores son

nacionales y garantizan con periodicidad los productos de mayor uso.

2.7.2 LOCALIZACION

Catering Peregrino se encuentra ubicada en el Distrito Metropolitano De Quito,
especificamente en el sector del Condado el mismo que se encuentra al norte
de la capital; donde actualmente se puede evidenciar un alto movimiento
comercial en virtud a la creacion de nuevos centros comerciales, o que ayuda
al crecimiento econémico de la zona y por ende constituye en mercado

potencial para la empresa.
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El Condado

Figura 9. Mapa de ubicacion de la Empresa Catering Peregrino.
Iromado de Google Maps, 2016

2.7.3 PROVEEDORES CATERING PEREGRINO

Tabla 4 Lista de Proveedores de insumos para Catering Peregrino

PROVEEDOR

Termalimex

Almacenes Montero

Equindeca

Termalimex

Almacenes Montero

Equindeca

Corporacion la Favorita

Supermercados Santa Maria
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Embutidos Juris

La suiza

Mercado mayorista e Ifiaquito

Corporacion la Favorita

Supermercados Santa Maria

C&M uniformes
Chef City
Dissanty S.A
Dilipa S.A

La empresa Catering Peregrino cuenta con variedad de proveedores para
brindar su servicio, y cuenta con convenios de pago, que facilita la adquisicion

de materia prima para brindar el servicio.

2.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

2.8.1. DEFINICION

La estructura organizacional de una empresa facilita al analisis y
visualizacion de como se encuentra cada area y de los responsables de
la misma. Los resultados que se obtiene con el presente andlisis
permiten determinar los correctivos continuos en la cadena de mando; y
destinar a los responsables directos de cada area de la empresa.
(Mintzberg, 2001).

“Un diseno eficiente de la estructura organizacional es la que divide el trabajo
adecuadamente, por ende se llega a una coordinacién estable y a un
desempefio Optimo en los procesos de cada area; llegando a cumplir con
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precision los objetivos planteados” (Robbins, 2004).

Mas que un sistema de roles, la estructura organizativa busca el correcto
trabajo en equipo, y la interrelacion entre las distintas areas de la
empresa; ya que al lograr esta union lograré tener proactividad total, de
tal manera que sus empleados entregaran el maximo por ciento de sus
capacidades. El mismo que dard como resultado el lograr ofrecer un

producto o servicio de calidad a los clientes. (Robbins, 2008).

2.8.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL DE CATERING
PEREGRINO

La empresa Catering Peregrino si cuenta con un organigrama, sin embargo no
presentas un manual de funciones de cada departamento, por lo que tenia un
manejo negativo entre areas operacionales ocasionando demora en los
tiempos de servicio.

Para analizar y evaluar la estructura organizativa de la empresa Catering
Peregrino, se realizdé una reunion con los empleados de las distintas areas,,
entre ellas: &area administrativa, produccién y servicio. Al observar la
informacion de la empresa se pudo identificar la falta de un lider en cada area
el cual se encargue de direccionar adecuadamente los procesos en cuanto al
objetivo principal que es la calidad; otro punto importante es que no presentan
un manual de funciones de cada departamento, por lo que tenia un manejo

negativo entre areas ocasionando demora en los tiempos de servicio.
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PROPIETARIO
ADMINISTRADORA
CONTADOR

PERSONAL
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COCINA SERVICIO
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=

Figura 10. Diagrama estructural Organizacional de la Empresa Catering Peregrino

CONCLUSIONES

L)

®
L X4

La empresa Catering Peregrino cuenta con una identidad (mision,
vision)

Sin embargo no estdn debidamente estructurados.

Cuenta con objetivos planteados, sin embargos no son conocidos por los
trabajadores de la empresa.

La localizacion de la empresa es un punto favorable ya que se encuentra

en un sitio comercial y accesible

Si presenta una estructura organizacional, sin embargo no tiene manual

de funciones que especifique las funciones de cada departamento
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2.8.3 VENTAJA COMPETITIVA

2.8.3.1 DEFINICION

“Tiene como objetivo primordial la diferenciacion de los productos y servicios
que oferta una empresa en un determinado mercado, con respecto a su
competencia directa; mirando las estrategias mas adecuadas para satisfacer

los requerimientos y necesidades el consumidor”. (Navarro, 2006).

2.8.3.2 VENTAJA COMPETITIVA DE LA EMPRESA CATERING PEREGRINO

De acuerdo a la competencia directa, la empresa Catering Peregrino, si goza
de una ventaja competitiva adecuada, la misma que se podria definir como:
“Nos acoplamos a su presupuesto” es decir que no tiene un valor fijo en cuanto
a productos servicios, se elaboran paguetes que cumpla sus necesidades y
requerimientos basandonos en su presupuesto, sin dejar a un lado nuestro

objetivo principal que es la aplicacion de los mejores estdndares de calidad.

2.9INVESTIGACION DE MERCADO

2.9.1 DEFINICION

Es la que provee registros e informaciébn contaste del mercado,
detallando las caracteristicas particulares que debe reunir un producto
para que sea ofertado en el mercado deseado; usan de especialistas de
mercado a los clientes, consumidores y personas particulares las
mismas que han observado los servicios y productos pero no lo han
adquirido. Los resultados que arrojen dichos especialistas sera el punto
clave para identificar las necesidades y oportunidades que hay en el

mercado (Meneses Alvarez, 2004), (Harrison, 1996).
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Dentro de la investigacion de mercado se realiza tres encuestas mismas que

estan dirigidas a los clientes frecuentes que utilizan el servicio de Catering.

29.1.1 OBJETIVO

El objetivo primordial de las entrevistas es conocer que tan satisfechos se
encuentran los consumidores con el producto y servicio prestado por la

empresa Catering Peregrino.

2.9.1.2 EMPRESAS CONTRATANTES DE CATERING PEREGRINO

Tabla 5 Entrevista

EMPRESAS ENTREVISTADAS A LAS QUE SE BRINDO EL
SERVICIO DE CATERING EN LA CIUDAD DE QUITO.

CNC Lobby Ambar Eventos General Motors
FRECL S Marketing Training
Solution Group
1.- A su criterio, | Consideraria lo | Desde mi punto de
¢Cual consideraria | siguiente: vista una empresa | Imagen impecable,
que son los | - Higiene de catering deberia | los productos que

requisitos que debe
cumplir una empresa

de Catering?

- Que los productos
que utiliza el
Catering sea de

buena calidad

-Los precios se
adapten al
presupuesto del
cliente.

-El servicio debe ser
impecable
-Personal de cumplir
funciones

especificas.

cumplir
principalmente
-Condiciones

Higiénico- sanitarias,

-Los precios se
adapten al bolsillo
del cliente

-Revisar si el Es
importante que una
empresa de Catering
tenga como requisito
fundamental la
higiene, seguido de
la presentacion del
personal, ya que es
trascendental que

sus empleados

utilicen sean frescos
y de buena calidad
para evitar que los
usuarios puedan
sufrir de alguna

contaminacion.




53

tengan una
producto se
encuentra bien
empaquetado
-El personal debe
tener una imagen

impecable y asumir
los roles a los que se

le han designado.

2.- ¢Cree usted que
Catering  Peregrino

cumple con los
requisitos que usted

ha indicad

Catering Peregrino,
a mi criterio, Si

cumple con los
requisitos indicados,
ya gue Ssus precios
son accesibles, el
servicio es excelente
y los productos que
utilizan son frescos y
de temporada,
asimismo de higiene,
ya que al momento
de servir los
alimentos utilizan
gorros y guantes
para evitar el
contacto de cabello
o cualquier forma de

contaminacion con la

Considero que
Catering Peregrino si
los

cumple con

requisitos indicados
ya que su servicio es
muy bueno, se nota
que el personal tiene
conocimiento de lo
los

que hacen,

precios son
accesibles y la
higiene es evidente
ya que utilizan
guantes al momento
de servir los
alimentos, son
impecables en su

presentacion

En base a Ila
experiencia que tuve
con Catering
Peregrino, puedo
decir que si cumple
con los requisitos
necesarios para un

servicio de Catering.

comida.
3.- ¢Como se enterd | Productos y
de Catering La | servicios, asimismo | Ya ha trabajado con | Servicios, de igual
empresa fue a ofertar | habia visto el | este Catering, y por | manera lo habia
sus Fue | nombre de este | las referencias que | visto en su péagina
recomendado por un | Catering en | me dieron fue por | de Facebook.

familiar que Catering
Peregrino vino a
ofertar sus

Peregrino?

Facebook

qué acepte trabajar

con este Catering.
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4.- ¢Cudl es su
opinién en relacion al
servicio brindado por

Catering Peregrino?

Considero que el
servicio que ha
brindado a la

empresa ha sido de
excelente calidad
asimismo se ha

acoplado a nuestros

Desde mi punto de
vista, puedo decir
gue el servicio ha
sido muy bueno, en
realidad supero mis
expectativas ya que

satisfizo los

Es wuna empresa
seria, que cumple
con los estandares

de caldad y su

menu es variado.

requerimientos y | requerimientos que
tienen una carta | solicité.
variada.

5.- ¢Cuanto gasto | Aproximadamente Fue un desayuno | Gasté

aproximadamente
por el servicio

recibido?

700 ddlares (coffee
500

personas, incluido el

break  para

servicio+  estacién
permanente de café

y la manteleria)

para 20 personas,
gastando

aproximadamente 80
dolares (incluido
servicio y estacion

de bebidas)

aproximadamente

100 ddlares para un
almuerzo de 15
personas, (incluido
jugo+ servicio y

manteleria)

6.- ¢Considera que
el costo de Ilos

productos ofertados

estuvieron acorde
Los precios
realmente son

accesibles, tomando
en cuenta que el Si
comparamos los

precios con otros
catering de la ciudad
de Quito,

Peregrino Yo

Catering

considero que si, ya
que los precios son
razonables y su
servicio ha superado
al precio, ya que al

servicio recibido?

Servicio que nos ha
brindado ha
muy bueno, ya que

sido
en mi experiencia
con otros catering,
sus costos  son
elevados y el
servicio ha sido

pésimo.

Cuenta con precios
realmente comodos
y accesibles,
ademas su servicio

es excelente.

Desde mi punto de

vista, estas
empresas aplican
una relacibn muy
simple, mayor
precio- menor

calidad, pero en este

caso fue todo Ilo
contrario, menor
precio- mayor
calidad.
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7.- ¢Considera que
la empresa Catering
Peregrino podria
mejorar su servicio?
Si es asi explique en

que deberia mejorar.

Consideré que toda
empresa que ofrece

un Servicio de

comida, cada dia
debe mejorar e
innovar,

principalmente en su
servicio y calidad,
por lo que seria
conveniente que
esta empresa,
deberia mejorar
especificamente en
promocionar de
mejor manera su
empresa y la
segunda la

puntualidad.

Deberia mejorar al
momento de
presentar los platos,

no digo que lo hizo

mal simplemente
necesita mas
creatividad al

momento de hacerlo
y la puntualidad ya
que llego un poco
mas tarde de la hora
debia

estado.

que haber

Creo que deberian
mejorar en la
dado

llegaron 10

puntualidad
que
minutos tarde de la
hora acordada vy
deberia mejorar la
presentacion de los
platos, con el fin de
mas

que sean

[lamativos.

8.-

experiencia

¢Repetiria  la
con
Catering Peregrino,
lo Recomendaria con
amigos, familiares y

otras empresas?

Si, si lo volveria a
hacer dado que a
pesar de las
pequefias falencias
en el servicio, quede
muy satisfecho Si,
sin lugar a dudas
dado que tanto el
servicio como el
personal son muy
buenos y vale Ia
pena que este
Catering Claro que
lo volveria a utilizar y
lo recomendaria con
amigos, familiares,
porgue es uno de los
pocos Catering. con
su trabajo y si lo

recomendaria con

Tenga mayor
reconocimiento.

Si lo recomendaria
con amigos,
familiares dado que
es una excelente
opcibn de comida
para ofrecer en
algin evento social,
corporativo en la

ciudad de Quito.

Que se acopla al
presupuesto de
cliente y mas que
eso, tiene
conocimientos en el
area de alimentos,
ademas es evidente
que el personal tiene
conocimiento de lo

que hacen.
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amigos, familiares

2.9.2 ANALISIS DE LA OFERTA

De conformidad con la investigacion realizada de este nicho del mercado de
provision de servicios de la alimentacion en la zona geografica donde esta
ubicado Catering Peregrino, se ha determinado la existencia de muchas
empresas de catering quienes se has constituido en un segmento muy
competitivo con proyeccion a futuro y cuyo auge ha sido latente en los ultimos
afos, toda vez que la demanda en este nicho no es estacionaria es cambiante

ya que tiene una gran disposicion que va creciendo.

En base a las tres entrevistas realizadas, se puede concluir lo siguiente:

Catering Peregrino es una empresa que se ajusta a las necesidades y gustos
del cliente, principalmente se adapta al presupuesto con el que se manejan las
Empresas actualmente, cuyo promedio se encuentra entre los $70 a los $1000
dolares aproximadamente por evento, el servicio que ofrece es excelente, ya
que se basa en estandares de calidad, entre los cuales se resumen los

Siguientes:

+« Calidad en los productos e insumos utilizados.

+ Calidad e higiene en el proceso de produccion.

% Calidad del servicio: medicién del producto, es decir que el producto final

cumpla con los estandares establecidos por el consumidor final.
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2.10 BLUEPRINT /FLUJOGRAMAS

2.10.1 DEFINICION

Se define como la descripcidon de una idea que puede ser nueva o
anterior; en base a los procesos con los que va a ser aplicada,
demostrando su futura funcionalidad y la manera de cémo sera
implementada y de los responsables de que se lleve a cabo (Martinez,
2013).

2.10.2 ERRORES POR NO MANEJO DE FLUJOGRAMAS DE PROCESO

X/
°

X/
L X4

X/
L X4

Fallo en el cumplimiento de los controles de calidad y de estandares
para la elaboracion y preparacion de alimentos.

Mala aplicaciébn de las normas de higiene y sanitacibn en areas de

bodega y produccién

Desorganizaciéon del equipo de trabajo.

Olvido de una correcta logistica en cuanto a insumos, menaje y

recepcion de materia prima

CONCLUSIONES

7
°e

X/
o

X/
o

La empresa Catering Peregrino cuenta con flujogramas de procesos, sin
embargo no son entendibles a los procesos que ofrece la empresa.

El servicio no es eficiente ocasionando tiempos muertos e incluso

clientes insatisfechos.

La empresa no maneja un control de inventarios adecuado al proceso de

produccion.



BLUEPRINT /FLUJOGRAMA ACTUAL

Contacto con el
al proveedor.

se envia la
requisicion
necesario.

Envia la materia

prima solicitada.

Receptamos el
producto y lo
guardamos.

Si el servicio es
Al terminar se directo se lleva el
empacay se menaje
envia. adecuado y
recuso humano

Empiezan en el 30 minutos antes
proceso de de que se de el
coccion y evento, se
preparacion. monta.

"Realizan el'mise
place de las
preparaciones
que se va a
realizar.

Empeiza el
Servicio.

Al finalizar el
mismo se
desmonta.

|
Laareade “Elpersonal viene Tanto area de
produccion ala empresa a cocinay servicio
entrega la dejar menaje, y dejan llimpiando
requesicion de lo producto y ordenando sus
gue necesita. restante. utensillos.

Entregamos la
materia prima.

FIGURA.11 BluePrint actual de las areas operativas de Catering Perearino
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2.11 MARKETING

Catering Peregrino ha llegado a sus clientes mediante la promocion que ha
realizado su personal principalmente, visitas a diferentes empresas en la
ciudad de Quito, asimismo mediante la promocion en redes sociales como
Facebook, ademas los clientes aplicaron el comunmente denominado

marketing “de boca en boca”.

2.12 MATRIZ FODA

La ejecucién de un analisis FODA se elabora en una matriz; el que sirve para
definir los factores que inciden en el pleno desarrollo de la empresa Catering
Peregrino; donde se detalla los factores internos los mismos que son las
fortalezas y debilidades los que son controlables; y de los factores externos que
son oportunidades y amenazas los mismos que no se los pueden controlar.
(Harrington, 1998).



60

Tabla 6. Analisis F.O.D.A de la empresa catering peregrino

FORTALEZAS

» F1 Relacion precisa entre
precio, cantidad y calidad.

» F2 Promocion adecuada al
servicio.

» F3 Estricto control de calidad
y de estandares en cada
proceso aplicado.

» F4 Localizacion estratégica.

OPORTUNIDADES
» O1 Adquisicién de equipos y

magquinara tecnoldgica.

» 02 El segmento de mercado,
no se fija en el precio sino en
la calidad.

» 03 Tendencias y temaéticas
nuevas.

» 04 Amplia demanda del

mercado de catering.

DEBILIDADES

» D1 Mala planificacion al no

contar con recurso humano
calificado.

» D2 No contar con perfiles de
puestos ni funciones del
recurso humano.

» D3 Falta de un apropiado

de

suministros.

manejo inventario de

» D4 No contar con flujogramas

de procesos.

AMENAZAS

» Al Excesiva competencia.

Y

A2 Productos sustitutos

» A3 Aumento de precios de
materia prima de importacion.

» A4 Creacion de

politicas gubernamentales.

nuevas




Tabla 7. Matriz Cruzada

FORTALEZAS (F)

1. Relacion precisa entre precio, cantidad y calidad

2. Promocién adecuada al servicio

3. Estricto control de calidad y de estandares en cada proceso
aplicado.

4. Localizacién estratégica.

DEBILIDADES (D)

1. Mala planificacion al no contar con recurso humano
calificado.

2. No contar con perfiles de puestos ni funciones del
recurso humano.

3. Falta de un apropiado manejo de inventario de
suministros.

4. No contar con flujogramas de procesos.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIA FO
(Uso de fortalezas para aprovechar oportunidades)

ESTRATEGIA DO
(Enfrentamiento de debilidades para aprovechar

oportunidades)

1. Adquisicién de equipos y maquinaria tecnolégica.
2. El segmento de mercado, no se fija en el precio
sino en la calidad.

3. Tendencias y tematicas nuevas.

4. Amplia demanda del mercado de catering.

(F1;F2;01;02) Mejorar las relaciones de clientes mediante politicas
de fidelizacién de clientes.
(F3;F4; 0O3;04) Disefiar flujogramas (BLUEPRINT)

para las areas de cocina, servicio, compras y bodegas.

de procesos

(D1; D2; 01, 02 ;) Determinar un proceso de seleccion
de personal.
(D3;D4;03;04)

administrativa y operativa sobre el uso de normas y

Capacitar al personal del area

politicas de forma semestral.

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIA FA

(Uso de fortalezas para prevenir amenazas)

ESTRATEGIA DA

(Enfrentamiento de  debilidades para prevenir

amenazas)

1. Excesiva competencia.

2. Productos sustitutos

3. Aumento de precios de materia prima de
importacion

4. Creacion de nuevas politicas gubernamentales.

(F1;F2;F3; Al, A2) Implementar estrategias de publicidad que
permite obtener un mayor posicionamiento en el mercado.

(F3;F4;A3) Realizar una capacitacion de forma trimestral con el
personal de produccién y servicio para evitar tiempos muertos, y se

tenga un mejor control de calidad.

(D1;D2;A1;A2) Determinar las funciones de cada cargo
(Job Descripcién).

(D3;;04) Analizar la mejor proforma para la adquisicion
de magquinaria y tecnologia para el area de cocina y

servicios.
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CAPITULO Il PROPUESTA DE MEJORA

3.1 PROPUESTA

Después de haber efectuado el diagnostico situacional de la empresa Catering
Peregrino, en este capitulo se abordarad la propuesta, para el efecto se
determinara la mision, vision, objetivos, estrategias, politicas, presupuesto y un
control que garantizara que la propuesta pueda ser ejecutada por parte de los

directivos de esta organizacion.

La propuesta del plan de mejora dentro de la empresa Catering Peregrino

permitira.

% Optimizar el recurso humano administrativo y operativo.
% Eficacia en los proceso de produccion de los alimentos.
% Garantizar los tiempos de los servicio ofertados.

+ Expandir |la cartera de clientes potenciales.

s Mejorar la experiencia del cliente.
3.2 FILOSOFIA EMPRESARIAL
3.2.1 MISION
“Brindar servicios culinarios de alta calidad, elaborados por profesionales

gastrondémicos; satisfaciendo las exigencias y requerimientos de nuestros

clientes”

3.2.2 VISION

“Ser la empresa lider en servicios de alimentacion institucional y social a nivel

local, regional y nacional”.



3.2.3 MATRIZ AXIOLOGICA (PRINCIPIOS Y VALORES)

Tabla 8. Matriz Axiologica

% Calidad.- Hacer siempre lo mejor en la labor diaria para satisfaccion

del cliente.

% Trabajo en Equipo.- Compartir los conocimientos, experiencias e ideas
con los compafieros y amigos de trabajo para que exista calidad de

servicio.

% Honestidad.- Actuar, hablar y pensar siempre con apego a la verdad

para que exista un ambiente idéneo en la empresa.

% Profesionalismo.- Incentivar al personal con constantes capacitaciones,

grupos de integracion para dar soluciones a posibles problemas.

3.2.4 POLITICAS

3.2.5 POLITICAS GENERALES

X/

¢ El horario normal de trabajo sera de lunes a viernes desde las 8h30 am
hasta las 19h00 pm, manteniendo un receso de una hora para todo el
personal.
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El recurso humano del &rea operativa y administrativa de la empresa,
deberan cumplir con la puntualidad como factor indispensable para el

correcto desempeiio.

Los trabajadores del &rea operativa y administrativa deberan mantener
altos margenes de respeto y armonia con sus comparieros, clientes, y

directivos de la empresa.

En caso de que la empresa lo requiera, para un evento adicional se
debera labor los dias sGbado o domingo de acuerdo a lo estipulado en el

contrato de trabajo.

3.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

X/
L X4

X/
L X4

Alcanzar la calidad Optima en base a la utilizacion de estandares
internacionales en los procesos y entrega de nuestros servicios Yy

productos.

Satisfacer de forma continua las necesidades y requerimientos de

nuestros clientes, en base a los servicios y productos.

Definir los sistemas de gestion de la calidad, de acuerdo a los

estandares vigentes para el pleno cumplimiento de la calidad.

Establecer el control de la calidad en los procesos de elaboraciéon de
nuestros productos, con el objetivo principal de no desviarse de los

estandares aplicados.

Capacitar a al personal e involucrarlo en el mejoramiento continuo de la

empresa, ya que es el eje fundamental en cuanto al crecimiento y en la
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aplicacion de la calidad en los productos y servicios.

3.4 ESTRATEGIAS

% Mejorar las relaciones con los clientes mediante politicas de fidelizacion.

+ Disefar flujogramas de procesos para cada area (BLUEPRINT/
FLUJOGRAMAS)

% Determinar un proceso de seleccion de personal.

% Capacitar al personal del area administrativa y operativa sobre el uso de

normas y politicas de forma semestral.

< Implementar estrategias de publicidad que permite obtener un mayor

posicionamiento en el mercado.

% Realizar una capacitacion de forma trimestral con el personal de
produccion y servicio para evitar tiempos muertos, y se tenga un mejor
control de calidad.

% Determinar las funciones de cada cargo (Job Descripcién).

% Analizar la mejor proforma para la adquisicion de maquinaria y

tecnologia para el area de servicios.

3.5 PLAN DE ACCION

El Plan de Accion permitird a la empresa Catering Peregrino, realizar las
diferentes actividades que ayudardn con el éxito de los objetivos

Institucionales, estas actividades seran planificadas cronologicamente.



Tabla 9. Plan de Accién

Capacitacion

Duefio/
Propietario

Instruir al
personal  del
area
administrativa y
operativa sobre
el uso de
normas y
politicas de
forma
semestral.

Determinar
proceso
seleccion

personal.

* Manejo IESS
e MRL
(Ministerio de
. CEFE
o » Relaciones
Administracion ( Centro de Duefio
Laborales). y o $500.00 2 Meses
General . . Formacion Propietario
o Flujo de Caja .
Empresarial)
* Clientes
Potenciales
* Marketing
Duefio .
e Temperaturas ® ARCSA L Gratis 1 Mes
. Propietario
Riesgo e COTECNA.EC
o Caracteristicas
de calidad de
un alimento
BPM )
e Equipos y .
- o Equipo de
utensilios. Duefio Propietario . $20,00 2 Meses
. Cocina
« Ciclo de
contaminacion
alimentaria.
Normas y politicas Normas y Duefio propietario Area $ 50,00 3 Meses
de la empresa politicas de la administrativa y
empresa operativa
un
de ) CEFE
o ) Reclutamiento , .
de | Técnica de manejo B ( Centro de Duefio
Seleccion de o o $120,00 2 Meses
de personal Formacion Propietario
personal

Empresarial)
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Determinar las

funciones de cada | Funciones de Funciones de o Area

Duefio Propietario . . $50,00 2 meses
cargo (Job cargo cargo administrativo
Descripcién).

Disefiar
flujogramas
(BluePrint) de Procesos de B

Areas de
procesos para las areas de .
) . . . cocina,
areas de cocina, Flujogramas cocina, ~ o .

. . Duefio Propietario servicios, $70,00 2 Meses

servicio, compras servicios,

compras y
y bodegas. compras y

bodegas

bodegas

Analizar la mejor
proforma para la
adquisicion de
maquinaria y
tecnologia para el

area de servicios.

Proforma

Proforma

Duefio Propietario

Duefio

Propietario

$ 25,00

. Como evitar
Realizar una L . CEFE 5
o Optimizacién de tiempos en el Duefio
capacitacion  de . o ( Centro de o $ 250,00 2 Meses
] calidad servicio y B Propietario
forma  trimestral Formacion
proceso .
con el personal de Empresarial)
produccién y
servicio para
evitar tiempos
muertos, y se Como evitar X
. . - . Equipo de
tenga un mejor | Calidad de servicio | tiempos en el X
. . o cocina , $30 1 Mes
control de calidad. | y proceso servicio y | Duefio Propietario R
) servicios
Técnicas de proceso
superacion
personal

1 Meses
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TEMAS
ESTRATEGIA ESTRATEGICOS SUB TEMAS CAPACITADOR CAPACITADO INVERSION | TIEMPO
A CAPACITAR
Implementar
estrategias de CEFE
publicidad que | Manejo de Marketing ( Centro de Duefio
. - - ) L $120,00 2 Meses
permite  obtener | publicidad digital Formacién Propietario
un mayor Empresarial)
posicionamiento
en el mercado
TEMAS
ESTRATEGIA ESTRATEGICOS SUB TEMAS CAPACITADOR CAPACITADO INVERSION | TIEMPO
A CAPACITAR

Mejorar las
relaciones de o

. . . . Control de Area
clientes mediante | Manejo de plantilla . n . $50,00

- clientes ~ i X administrativa y

politicas de | de Excel Duefio Propietario . 1 Meses
e operativa
fidelizacion de
clientes.

3.6 DIAGRAMA DE GANTT

El diagrama de Gantt permitira visualizar en una matriz las actividades que se
desarrollaran en el cumplimiento de las estrategias para la empresa.



Tabla 10. Diagrama de GANTT

ACTIVIDAD (ESTRATEGIAS)

MESES
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
1123 2|3 2|3 2|3 213 2|34

Capacitar al personal del Area administrativa.

Instruir al personal del area administrativa y operativa sobre el
uso de normas y politicas de forma semestral

Determinar un proceso de seleccion de personal.

Determinar las funciones de cada cargo (Job Descripcion).

Disefiar flujogramas (BLUEPRINT) de procesos para las

areas de cocina, servicio, compras y bodegas.

Realizar una capacitaciéon de forma trimestral con el personal
de produccién y servicio para evitar tiempos muertos, y se
tenga un mejor control de calidad.
Técnicas de superacion personal.

Analizar la mejor proforma para la adquisicion de maquinaria 'y

tecnologia para el area de servicios.

Implementar estrategias de publicidad que permite obtener un

mayor posicionamiento en el mercado.

Mejorar las relaciones de clientes mediante politicas de

fidelizacion de clientes.
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3.7 BLUEPRINT/FLUJOGRAMAS

Se define como la descripcion de una idea que puede ser nueva o anterior; en
base a los procesos con los que va a ser aplicada, demostrando su futura
funcionalidad y la manera de como sera implementada y de los responsables

de que se lleve a cabo. (Martinez, 2013).

Se detallan los flujogramas que permitirAn mejorar los procesos en la

empresaCatering Peregrino.



Figura 11. BluePrint/Flujograma optimizado servicio de contraccion eventos sociales.
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SE VERIFICA EL STOCK DE MERCADERIA PARA EL

AREA DE COCINA Y SERVICIO

@ O

INGRESO A STOCK DE INVENTARIO

Figura 12. BluePrint/Flujograma optimizado para el area de compras y bodega
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Figura 13. BluePrint/Flujograma optimizado del area de cocina para eventos sociales o clientes institucionales
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Figura 14. BluePrint/Flujograma optimizado de servicio
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Figura 15. BluePrint/Flujograma optimizado Contratacion del Personal
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3.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

Gerente Duenho

Contador

Jefe de Compras

Capitan de

Jefe de cocina

Bodega Servicio (*)

Mesero

Ayudante de |

cocina (*) Eventos(*)

Figura 16. Estructura organizacional propuesta de la empresa Catering Peregrino.

Observacién: Los cargos que presenta la siguiente abreviatura (*) no constan
dentro del rol de pagos de la empresa Catering Peregrino, los pagos de

sueldos se lo realiza mediante facturacion.

3.8.1 DESCRIPCION DE CARGOS.

Es basicamente el detalle de las responsabilidades y obligaciones que tiene

una persona en un area especifica de la empresa.

A continuacién las tablas de descripcién de cargos para futuras contrataciones
en las areas administrativas, cocina y servicio en la empresa Catering

peregrino.



Tabla 11. Perfiles de puesto Jefe de cocina
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PERFIL DE PUESTOS

CARGO: JEFE DE COCINA

Actitudes:
% Responsabilidad
% Honradez
% Honestidad
+ Respetuoso

«» Carismatico

Aptitudes:
+» Conocimientos de preparacién de platos tradicionales
+ Capacidad de comunicacion, relacién social
+ Manejo de personal con habilidades para negociar, organizar y planificar

@,

+ Capacidad para la toma de decisiones.

Responsabilidades:
% Seleccionar los insumos y materias primas para la preparacion de los
alimentos.

« Debera presentar informes constantes de las actividades realizadas en su
area.

% Debe poner atencién en el aseo y desinfeccion de la cocina

+» Estar pendiente de lo que existen en la despensa

+» Observar como avanza la produccion de platos.

+ Tener en cuenta la calidad y presentacion de cada menu.

Requisitos del puesto:

«» Género masculino o femenino.

R/

<+ Edad: 28 afios en adelante.

R/

+» Experiencia minima 2 afios en cargos similares.

R/

% Titulo en Gastronomia

El incumplimiento a las funciones encomendadas estd sujeto a sanciones

comprendidas en el cédigo de trabajo.

Duefio -propietario Empleado




Tabla 12. Perfiles de puesto Ayudante de cocina
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PERFIL DE PUESTOS

CARGO: AYUDANTE DE COCINA

Actitudes:

Responsabilidad
Honradez
Honestidad
Respetuoso

Carismaético

Aptitudes:

R/
0'0
0/
0'0
R/
0'0

R/
0'0

Conocimientos de cocina
Conocimiento en preparacion de bebidas
Capacidad para la toma de decisiones en forma conjunta

Conocimiento de preparacion de postres

Responsabilidades:

@,
0’0

Debe efectuar la limpieza respetando las normas de higiene y seguridad.
Tratar de Conservar en perfecto orden la cocina, equipo e instalaciones,
incluyendo vajillas, cubiertos, trapos de cocina.

Poner en préactica todas las instrucciones sean estas verbales o escritas.
Debe conocer las medidas necesarias en cuanto a porciones y cantidades
para preparar los alimentos.

Preparar condimentos y especies segun los requerimientos del chef.
Tener en perfecto aseo, el mobiliario como mesas, mesones, estanterias,

pisos, fregaderos del area asignada.

Requisitos del puesto:

R/
0.0

0.0

R/
0.0

O/
0‘0

Género masculino o femenino.
Edad: 28 afos en adelante.
Experiencia minima 2 afios en cargos similares.

Titulo de tecnélogo gastronémico.

El incumplimiento a las funciones encomendadas esté sujeto a sanciones

comprendidas en el cédigo de trabajo.

Duefio -propietario Empleado




Tabla 13. Perfiles de puesto Jefe de bodega
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PERFIL DE PUESTOS

CARGO: JEFE DE BODEGA

Actitudes:

o3
o3
o3
o3

R/
0'0

Responsabilidad
Honradez
Honestidad
Respetuoso

Carismatico

Aptitudes:

@,
0’0

R/
0’0

@,
0’0
@,

0’0

Conocimientos de manejo de inventario
Conocimiento en administracion de empresas
Conocimiento en manejo de stock de alimentos

Capacidad para la toma de decisiones en forma conjunta

Responsabilidades:

@,
0’0

R/
0’0

R/
0'0

Control de stock de mercaderia

Realizar las proformas respectivas de materia prima

Coordinar con el area de operaciones sobre la materia prima necesaria.
Validar el mejor presupuesto de materia prima.

Verificar la mercaderia que recibe que se encuentre en mejores condiciones
de calidad.

Coordinar los dias de entrega de la materia prima

Requisitos del puesto:

Género masculino o femenino.

Edad: 30 afios en adelante.

Experiencia minima 2 afios en cargos similares.

Titulo universitario (area de administracién de empresas o finanzas).

Manejo de paquetes computacionales, Liderazgo.

El incumplimiento a las funciones encomendadas estd sujeto a sanciones

comprendidas en el cédigo de trabajo.

Duefio -propietario Empleado
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Tabla 14. Perfiles de puesto Capitan

PERFIL DE PUESTOS

CARGO: CAPITAN

Actitudes:

Responsabilidad
Honradez
Honestidad
Respetuoso

Carismatico

Aptitudes:

Capacidad para la toma de decisiones.
Trabajo bajo presion.

Manejo de personal con habilidades
Trabajo en equipo.

Manejo de inventario

Manejo de Rol

Licencia para conducir

Herramientas media (Word-Excel)

Tipos de Servicio — Ruso — Francés

®,
o

2
EX3

*,
°

*,
°

Responsabilidades:

Ejecutar el correcto montaje de las mesas.

Estar pendiente que las diferentes estaciones de servicio de bebidas clientes y frias.
Debe ocuparse especialmente de las mesas y asegurarse de que todo esté en su lugar,
las servilletas, los cubiertos y los platos.

Luego del evento recolectar la cristaleria, asi como recoger basura de la zona donde
se haya efectuado el evento.

Tener una comunicacién directa con el administrador cunado algun evento negativo se

presente.

Requisitos del puesto:

Género masculino o femenino.

Edad: 28 afios en adelante.

Experiencia minima 2 afios en cargos similares.

Estudiantes universitarios en cualquier area, preferiblemente en gastronomia Conocer

sobre el manejo de BPM.

El incumplimiento a las funciones encomendadas esta sujeto a sanciones comprendidas en el

codigo de trabajo.

Administracion Empleado
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CAPITULO IV PRESUPUESTO DE INVERSION

4.1 PRESUPUESTO
En el analisis del plan de mejora en la empresa Catering Peregrino, se debe
considerar los siguientes presupuestos para su plan de mejora, como se

observa en los siguientes rubros:

e Magquinaria y Equipos de Cocina

e Menaje y Utensilios de Servicio y Cocina
e Suministros de Oficina

e Uniformes

e Capital de Trabajo
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Tabla 15. Maquinariay Equipo

MAQUINARIA'Y EQUIPO
COTIZACIONES
TERMALIMEX CIA. LTDA. EQUINDECA MEJOR COTIZACION
VALOR TERMALIMEX CIA.
DETALLE CANTIDAD VALOR TOTAL | VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL
UNITARIO LTDA.
Horno industrial IMPERIAL ICVGP 1 $5.173,20 $5.173,20 - - $5.173,20
Porta bandejas UPDATE U-APR-20 2 $249,16 $498,32 $237,31 $474,62 $474,62
Transporte térmico P-JWDOW 1 $1.020,60 $1.020,60 - - $1.020,60
Congelador industrial TERMAL GN650
1 $2.210,54 $2.210,54 $1.959,67 $1.959,67 $1.959,67
BT: 650
Bandeja para horno UPDATE ABNP-100 2 $15,17 $30,34 - - $30,34
Cafeteria eléctrica WESTBEND 58030 2 $71,44 $142,88 $61,31 $122,62 $122,62
Batidora semi industrial KITCHEN AID
1 $1.053,00 $1.053,00 - - $1.053,00
KSM8990
SUBTOTAL $9.793,11 $10.128,88 $2.258,29 $2.556,91 $9.834,05
14% IVA $1.371,04 $1.418,04 $316,16 $357,97 $1.376,77

Se realizara una inversion en maquinaria y equipos con un valor de $11.210,82



Tabla 16. Menaje y utensilios de cocinay servicio
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MENAJE Y UTENSILLOS DE COCINA Y SERVICIOS
COTIZACIONES
ALMACENES MONTERO TERMALIMEX CIA. LTDA. MEJOR COTIZACION
VALOR ALMACENES
DETALLE CANTIDAD VALOR TOTAL VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
UNITARIO MONTERO
Plato multi uso 16 cm cuadrado
50 $10,53 $526,50 $6,72 $336,00 $336,00
blanco
Plato postre 19 cm cuadrado
50 $7.45 $372,50 $4,62 $231,00 $231,00
blanco
Cristal cervecero 9,5 oz 50 $0,85 $42,50 - - $42,50
Cristal cervecero 16-25 oz 30 $0,85 $25,50 - - $25,50
Tabla para picar alta densidad 3 $21,15 $63,45 - - $63,45
Tabla para picar alta densidad 5 $12,04 $60,20 - - $60,20
SUBTOTAL $52,87 $1.090,65 $11,34 $567,00 $758,65
14% IVA $7,40 $152,69 $1,59 $79,38 $106,21

Se realizara una inversion en utensilios de cocina, que sera un valor de $864,86
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Tabla 17. Suministros de oficina

SUMINISTROS DE OFICINA
COTIZACIONES
LIBRERIA LA CULTURA LIBRERIA DISSANTY MEJOR COTIZACION
DETALLE CANTIDAD | VALOR UNITARIO |  VALOR TOTAL VALOR UNITARIO VALOR TOTAL LIBRERIA LA CULTURA

Pizarra liquida 120*80 1 $29,96 $ 29,96 $28,29 $28,29 $28,29
Esfero Big fino 24 $0,16 $3,84 $0,32 $ 7,68 $3,84
Papel remesa A4 2 $3,49 $6,98 $2,71 $5,42 $5,42
Perforadora Artesco 1 $7,56 $7,56 $8,88 $ 8,88 $7,56
Grapadora Eagle 1 $3,75 $3,75 $8,87 $ 8,87 3,75
Grapas Eagle 5 $0,88 $ 4,40 $0,78 $3,90 $3,90

SUBTOTAL $45,80 $56,49 $49,85 $63,04 $52,76
14% IVA $6,41 $7,91 $6,98 $8,83 $7,39

Total $52,21 $64,40 $56,83 $71,87 $ 60,15

Se realizara una inversion de suministros de oficina que sera un valor de $ 60,15
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Tabla 18. Uniformes de trabajo
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UNIFORMES DE TRABAJO

COTIZACIONES

C&M UNIFORMES

DETALLE N° DE PERSONAL | N° DE ADQUISICION POR PERSONA | CANTIDAD | VALOR UNITARIO [ VALOR TOTAL
Chaqueta de chef modelo broche 3 2 6 $25,00 $150,00
Pantalon modelo resorte 3 1 3 $18,64 $55,92
Mandil chaleco negro rayas finas 4 1 4 $15,75 $63,00
Cofia gabardina especial color negro 3 1 3 $4,78 $14,34

Cofia americana color negro 3 1 3 $2,24 $6,72

Limpién blanco algodén 0 12 12 $2,24 $26,88
Malla para caballero 0 12 12 $1,79 $21,48
Pantal6n para hombre 4 1 4 $16,67 $66,68
Corbata color negro 4 1 4 $8,78 $35,12
SUBTOTAL $95,89 $440,14
14% IVA $61,62
Total - = $95,89 $501,76

Se realizara una inversion en uniformes para el recurso humano el mismo que asciende a $501,76
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CAPITAL DE TRABAJO
Se determina un monto de capital de trabajo que permita cubrir los gastos fijo

S

durante tres meses, hasta poder generar mayores ingresos con los contratos,

cartera de nuevos clientes.

Tabla 19 Capital de trabajo

VALOR
CONCEPTO
TRIMESTRAL
CAJA — BANCOS
$1.000,00
SUELDOS OPERATIVOS
$2.000,00
INV.UTILES DE ASEO
$800,00
OTROS $800
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO NETO $4.600

4.2 PRESUPUESTO TOTAL

En la siguiente tabla se detalla el presupuesto total del plan de mejora en |

empresa Catering Peregrino que es de $ 18.522,59

Tabla 20. Costo total

CONCEPTO COSTO

Maquinaria y Equipo $11.210,82
Utensilios de cocina $864,86
Suministros de oficina $60,15
Uniformes $501,76
Propuesta (Cumplimiento de estrategias ) $1.285
Capital de Trabajo $4.600
TOTAL $18.522,59

a
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CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

« El plan de mejoramiento propuesto por catering peregrino busca
alcanzar calidad en la entrega de su producto y servicio para alcanzar

una satisfaccion positiva ante el cliente.

« Se realiza un diagnostico situacional que permite analizar la matriz
F.OD.A fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que
presenta en la actualidad la empresa Catering Peregrino, misma que

admite realizar una matriz cruzada para determinar estrategias.

% Se Aplicardn procesos de gestion, control de calidad en los
procedimientos de mejora en las areas de cocina, servicio y bodega, el
cual contribuye para un excelente mejoramiento integral y productivo de

la misma.

% EIl plan de mejoramiento planteado por catering peregrino lo que busca
es el garantizar un adecuado desempefio en las areas operativas de la
misma, logrando prioritariamente una interrelacion entre el personal de
estas areas con el objetivo de que el desempefio de que sus actividades
individuales asi como la toma decisiones sean las mas correctas a

tiempo.

% La implementacion de equipos y maquinarias de tecnologia actual, sera
de gran ayuda para la empresa ya que llegara a cumplir el objetivo

planteado, en el plan de mejoramiento integral.

% Se concluye que al realizar los analisis respectivos, se llego a determinar
que la implementacion del plan de mejoramiento integral en la empresa
Catering Peregrino sera de suma importancia para el crecimiento de la

misma.
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RECOMENDACIONES

X/
L X4

X/
L X4

Se recomienda que toda empresa para poder desarrollarse debe
ejecutar una propuesta de mejoramiento, realizando un diagnostico
situacional mediante la matriz F.O.D.A fortaleza, oportunidades,

debilidades, amenazas.

Planificar en forma regular cursos, seminarios internos y refrescamiento
de los conocimientos del personal de las areas propuestas en este plan,
en cuanto a la preparacion de productos culinarios y servicio al cliente,

planificacion y organizacion de eventos sociales.

A pesar de la existencia de la competencia en este nicho de mercado
nunca se debe descuidar ni disminuir la calidad de los productos y
servicios que se ofrecen a los clientes con la finalidad de impedir que el

cliente no decida contratar los servicios.

Tener una actitud agresiva y positiva con el fin de seguir dentro del
mercado a pesar de que cada dia se incrementan los competidores
directos e indirectos, para seguir captando a los clientes potenciales
ofreciéndoles productos de calidad, rapidez en el servicio y la buena

atencion.

Mantener programaciones a corto y largo plazo con el objetivo de poder
alcanzar las metas, en base de una verdadera planificacién positiva con
procesos estratégicos, donde se definan responsabilidades, tiempos e

indicadores de calidad.
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Uniformes para: Hoteles y Restaurantes,
Gorros desechables,

Mandiles, Overoles, Camisas, Uniformes en
general.

Quito, 22 de junio del 2016

Estimado Sr. Mavarro.
Detallo cotizacion segln reguerimizsnto solicitado.

Chagqusta de Chef modele broche, en gabarding ezpecial color megro, con vivo color verdse: talla: L
3 x § 25.00 cfu. £ 7500

Pantalon modelo resorte an tela de cuadritos; talla: L

3x§ 1864 cfu £ 5592
*andil cha . negro a rayas finas color rojo y combinado en tela color negro en la parte inferion tallass TM=2-T.L=1
3x§ 1575 cfu £ 4728

Cofia tipo "Donate” en gabardina especial color negro.
3x§ 47Bcfu 5 1434

Cofia tipo "Americana” color negro.

3xd 224 cfu 5 &a7v2
Limpitn blanco algoddn,

12 x5 2.24 cfu. £ 2688
*alla para cabello color negro.

10x5 179 cfu £ 17590

Pantaldn para Hombre modelo clasice, en lino color negro; tallas: 5 — M - L— XL
3 x § 16.67 cfu. f 500

Corbata color negro.

3xd 878 ciu 5 2834
Subtotal. 5320356
1485 WA, 3 4485
Total. $365.21

Forma de pago: 50% anticipo.
S0% contra entrega.

Tiempo de entrega: a convenir.

Mota, Talla especial mas el 7% de su valor.
Atentamente,

Amparo Villegas M.

C 8 M UNIFORMS &
Telf. 02 232 2555
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