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RESUMEN

El presente proyecto, tiene como objetivo la mejora de calidad en las areas de
produccion y cocina. La investigacion parte de la intencion de mejorar la
presentacion de los productos de pasteleria y cafeteria para garantizar

alimentos de calidad.

El marco tedrico es desarrollado en el primer capitulo, se comenta acerca de
los cuatros etapas de calidad a través de los grandes maestros como lo son
Deming y Juran. Mas adelante, se ejemplifican modelos de calidad
particularmente las normas ISO 9000. Finalmente se describe la importancia de
la estandarizacion de procesos como los son el sistema HACCP y las BPM.

El segundo capitulo trata acerca de la situacion actual en el establecimiento, se
desarrollan temas como ubicacién, aforo, servicios ofertados, mision y vision.
Por otro lado, la definicion del perfil de cliente y el analisis desde la perspectiva
del cliente suponen informacion realizada a través de una investigacion

exhaustiva.

El capitulo tres identifica el analisis de procesos actual, es decir la ejecuciéon
exacta en produccion y cocina en conjunto a una lista de incidentes criticos y
las posibles soluciones. Finalmente, la matriz CAME que parte del FODA,

crean estrategias de implementacion.

La propuesta y la planificacion seran realizas en el capitulo cuatro. Para las
areas de produccion y cocina se planteara una politica de calidad en base a las
HACCP, estableciendo metas y objetivos que se deberan reflejar en el
cronograma de intervencién. Por afadidura se realizard un mapa de procesos
optimizado para asi finalmente elaborar el presupuesto final, que incluye la

realizacion del manual de calidad y las capacitaciones.



ABSTRACT

This project aims to improve quality in the areas of production and cooking. The
research starts from the intention to improve the presentation of the bakery

products and cafeteria to guarantee quality food.

The theoretical framework is developed in the first chapter, comments on the
four stages of quality through the great masters such as Deming and Juran.
Later, models of quality are exemplified, particularly the 1ISO 9000 standards.
Finally, the importance of standardization of processes such as the HACCP

system and the BPM are described.

The second chapter deals with the current situation in the establishment, topics
such as location, capacity, services offered, mission and vision are developed.
On the other hand, the definition of the customer profile and the analysis from
the perspective of the customer suppose information made through a thorough

investigation.

Chapter three identifies the current process analysis, i.e. the exact execution in
production and cooking together to a list of critical incidents and possible
solutions. Finally, the CAME matrix that forms part of the SWOT, creates

implementation strategies.

The proposal and the planning will be done in chapter four. For the production
and cooking areas, a quality policy based on HACCP will be established, setting
goals and objectives that should be reflected in the intervention schedule. In
addition, an optimized process map will be made to finally elaborate the final

budget, which includes the realization of the quality manual and the training.
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INTRODUCCION

El presente trabajo fue realizado con la finalidad de disefar una propuesta de
mejora de calidad para las areas de produccion y cocina para la cafeteria La
Castellana. Por tanto, las mencionadas areas son de caracter critico para
obtener una correcta operacion. se plantea la implementaciéon de procesos

estandarizados para el desarrollo de la cafeteria
OBJETIVOS DE INVESTIGACION
Objetivo General:

Desarrollar una propuesta de mejora de calidad en el area de produccion y

cocina para la cafeteria La Castellana en la ciudad de Quito.
Objetivos Especificos:

Analizar la situacion actual de la cafeteria La Castellana.

Analizar los procesos de las areas de produccién y cocina para la cafeteria La
Castellana.

Disefiar una propuesta de mejora para las areas de objeto de estudio.

Esquematizar estrategias de implementacién e intervencion que incluya un
presupuesto de inversion.



METODOLOGIA

La metodologia de investigacion que se emplea en la propuesta de mejora de
Calidad en el area de produccion y cocina para la cafeteria La Castellana sera

basado en un enfoque cualitativo y cuantitativo.

De esta manera, el enfoque cualitativo busca comprender todos los fenomenos
que se asocian a los participantes a través de preguntas e hipétesis durante
todo el proceso de recoleccion y andlisis de datos (Gomez, 2006, pag.60). Por
otro lado, el enfoque cuantitativo tiene un patrén estructurado que busca
demostrar si cierta hipotesis es certera, a través de la recoleccidon de datos que
se fundamenta en la medicion de variables (Herndndez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014).

En la investigacion cuantitativa se utilizan instrumentos de medicion de
variables, misma que debera reunir tres requisitos esenciales: confiabilidad,
validez y objetividad (Herndndez Sampieri et al., 2014); de esta manera la
utilizacion de cuestionarios orientaran a los encuestados a responder preguntas

especificas que sean necesarias para la investigacion (Malhotra, 2008, p.299).
Para la investigacion cualitativa, los instrumentos de medicion a utilizar son:

e Observaciéon Estructurada: se especifica lo que se va a observar y la

forma en que se registraran las mediciones (Malhotra, 2008, pag. 202).

e Entrevistas: a través de preguntas y respuestas se logra una

comunicacién y construccion de datos acerca del tema

e Sondeos de opinidn: se utilizara el sondeo de opinién, al no poseer una
muestra probabilistica acerca del nimero de personas que ingresan a la
cafeteria mensualmente, es decir, se incluirA un cuestionario que
contenga pocas preguntas y donde exista un periodo de entrevista breve
(Traugott & Lavrakas, 1997).



JUSTIFICACION

El presente proyecto busca desarrollar una estrategia de estandarizacion en las
areas de produccion y cocina para la cafeteria La Castellana, ya que estas
areas al ser las mas importantes del negocio, no han sido del todo

perfeccionadas.

Se buscara que todo producto final cumpla con caracteristicas idénticas como:
sabor, textura, aroma y disefio. Obteniendo asi una optimizacién y control
sobre los procesos, sin margen de error y una misma calidad para el

consumidor (Renart Cava, 2004)

Ademas, se ajusta al objetivo 10 del Plan del Buen Vivir; “Impulsar la
transformacion de la matriz productiva”. Politica 10.3. “Diversificar y generar
mayor valor agregado en los sectores prioritarios que proveen servicios”
(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo [SENPLADES], 2013, p. 513)
y al lineamiento de investigacion de la EHYT “Salud y Bienestar’ junto a
“Creacion y mejora continua de empresas turisticas y de hospitalidad” (UDLA,
2015).



CAPITULO I.- MARCO TEORICO

El concepto de calidad no tiene una fecha exacta de creacion, sin embargo,
Gregory Bounds, plantea cuatro etapas que han evolucionado a través de los
afos; etapa de inspeccion, etapa de control estadistico en procesos, etapa de
aseguramiento de calidad y, etapa de administracién estratégica por calidad
total (Bounds, Yorks, Adams, & Ranney, 1994).

El control de calidad mediante inspeccion, presenta la importancia de la
produccion de articulos en serie. Es asi como, cada articulo al final de cada
linea de produccion debe ser apto para el uso establecido (Gutiérrez, 1998). De
la misma manera, G.S. Radford, en su libro The Control of Quality in
Manufacturing, declara que el objetivo consiste en sondear de cerca el trabajo
de manera critica, asegurando asi un control de calidad, con la finalidad de
deteccidn y solucién de posibles errores, a través de instrumentos de medicion,

por ejemplo: métodos de muestreo (Radford, 1922).

En cuanto al control estadistico de procesos, Walter Shewart plantea métodos
de mejora continua y reduccién sistematica de variaciones, mediante la
utilizacién de herramientas estadisticas (Vilar Barrio y Delgado Tejada, 2005).
Por esta razon, el Dr. William Edward Deming, toma como base los estudios
realizados por Walter Shewart y desarrolla su filosofia de mejoras continuas en
la calidad de productos y servicios. Es decir, E. Deming, buscaria la
disminucién de incertidumbre en; disefio, manufactura y procesos (Evans y
Lindsay, 2014).

Como consecuencia, se introducen nuevos principios de gestion y
productividad en la calidad, tales como; la Teoria de Reaccién en Cadena, Los
14 Principios de Deming Yy las 7 enfermedades mortales de la gerencia,

basados en el Sistema de Conocimiento Profundo (Deming, 1989).

Esto dio paso a la tercera etapa, el aseguramiento de la calidad, donde Joseph
Moses Juran en su libro Andlisis y Planeacion de Calidad; define el contexto de

calidad como: caracteristicas de un determinado producto que satisface las



necesidades de un cliente. Asimismo el autor, define cliente como: “cualquier
persona que se vea afectado por el servicio, producto o el proceso® (Juran,
Gryna, Chua, & DeFeo, 2007, p. 12).

La denominada “Trilogia de Juran” y su enfoque en administracion de empresa,
plantea el desarrollo en una mejora de calidad a través de la planificacion y
control y no solo el control estadistico en los departamentos de produccién
(Juran & Godfrey, 1998).

Por ultimo, esta la etapa de administracion estratégica por calidad total, la cual
da énfasis en el mercado y necesidades del consumidor, de modo que, las
organizaciones adoptan modelos de excelencia basados en principios de
calidad total (Cantu Delgado, 2011).

Esta Ultima etapa de calidad total es considerada la mas importante, debido al
enfoque que se le da al cliente. Como resultado, surgen competencias de
economia en servicios, donde las empresas se plantean la reduccion de costes
y la satisfaccion al cliente, por ende, se busca la implementacién de modelos
de calidad donde todos los miembros de una organizacion participen en los
procesos (Garcia Ortiz, Garcia Ortiz, & Muela, 2010).

Es asi como, los modelos de calidad se caracterizan por certificar a toda
organizacién y asistir a todo tomador decisiones. Todo estandar ha sido
desarrollado a partir de autores de calidad quienes conceptualizaron sus
modelos, como el modelo 1ISO 9001 y el modelo de Buenas Practicas de
Manufactura o BPM (Vargas Quifiones & Aldana de Vega, 2014).

“La organizacion ISO, es una organizacion internacional de Estandarizacion
conformada por diferentes organismos de estandarizacién nacionales en el
mundo” (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010, p. 11). Toda norma
que la organizacion ISO apruebe estara sujeta a revisidbn constante con el
objetivo de responder a las exigencias de los mercados actuales (Foxwell,
2001).



La serie ISO 9000 es un conjunto de normas, que demuestra la estructura de
los sistemas de gestion de organizaciones industriales o de servicios, de igual
manera establece métodos especificos para puntualizar procesos dentro del
sistema. La importancia de la aplicacion de las normas ISO 9000 radica en su
simplicidad, es decir implementacion de herramientas practicas a las
organizaciones para mejorar su desempefio (L6pez Carrizosa, 2008).

La ISO 9001 es una norma enfocada en el aseguramiento de calidad tanto de
organizaciones publicas como privadas. Especificamente este modelo se
centra en la mejora de calidad de productos y servicios, asi como en la

satisfaccion del cliente (Novelo Rosado, 2002).

La implementacion de las normas 1SO 9001, generan ciertos beneficios como
los son:
e Mejora en la gestién y direccion de la organizacion.
e Aumenta la productividad en cada proceso que realiza la organizacion.
e Garantiza que el talento humano, equipos y servicios sean capaces de
cumplir con los requisitos que demandan los clientes.
e Esla base para el manejo de un buen sistema de gestion de calidad
¢ Mejora la rentabilidad.
(Lopez Lemos, 2016)

Por otro lado, las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) se aplican en todos
los procesos de elaboraciéon y manipulacion de alimentos y tienen como
objetivo asegurar que los productos sean fabricados en condiciones sanitarias
adecuadas, haciendo hincapié en que todo empleado mantenga un nivel
apropiado de aseo personal, un buen estado de salud y un correcto

comportamiento frente al producto (Lorenzo, 2008, p. 95)

Las Buenas Practicas de Manufactura, es un instrumento fundamental para la
aplicacion del Sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control. Por
tanto, la aplicacion del sistema APPCC permite evaluar e identificar riesgos

especificos y medidas preventivas para asi aplicar sistemas de control, con el



fin de garantizar la inocuidad en los alimentos. Finalmente, se puede garantizar

que con la aplicacién de este sistema la eliminacion de riesgos quimicos fisicos

y biologicos en el producto final (Tablado & Gallego, 2004).

Para la implementacion del sistema APPCC, se iniciard con una auditoria

planeada y documentada, misma que serda comunicada con anterioridad,

asimismo, se verificara los aspectos positivos y negativos dando énfasis en la

evaluacion de puntos criticos de control (Lorenzo, 2008). Con la ejecucion del

sistema APPCC se pretende:

Eleccion de los mejores productos para materia prima desde el punto de
vista sanitario, valorando proveedores

Determinar la estructura de la organizacion, es decir areas y jerarquias
de toda la empresa

Convertir la empresa en un sistema eficaz y homogéneo para el control y
la inspeccion sanitaria

Buscar y eliminar aquellas actividades que no adicionen valor,
identificando toda politica, reglas y normas dentro de la organizacion.
Todo talento humano se examinard con el fin de determinar
conocimientos y competencias requeridas para el puesto.

Examinar las condiciones fisicas, geogréficas y ambientales de la
organizacion, con la finalidad de determinar si estas ejercen un factor
positivo 0 negativo

(Moreno Quinteros, 2011, p. 35,37; Tablado & Gallego, 2004, p. 4).

Finalmente, la metodologia para disefiar e implantar el sistema de las APPCC

se basa en la aplicacion de una secuencia de 13 puntos, de los cuales los mas

importantes son:

1. Determinacion de los puntos criticos de control (PCC)

2. Establecimiento de limites criticos para cada PCC

3. Establecimiento de un sistema de vigilancia para cada PCC

(Lorenzo, 2008, pag.32).

De igual manera, para complementar el sistema APPCC y las BPM, se utilizara



la denominada receta estandar o fichas técnicas de produccion, la cual es un
modelo o formato detallado de todos los productos de alimentos y bebidas a
preparar, obteniendo previamente el costo-consumo de los productos a vender

permitiendo realizar la elaboracion culinaria.
La elaboracion de una receta estandar garantiza:

e Homogeneidad de todas las presentaciones

e Un proceso de compra mas eficiente, ya que se conocen las cantidades
exactas

e Un proceso productivo exacto
(Tablado & Gallego, 2004)

Por ultimo, se aplicara un control de existencias o stock, donde el encargado de
bodega estara a cargo del correcto almacenamiento y abastecimiento de
materia prima. Es asi como, se utilizaran fichas o formatos para registrar
detalladamente todos los procesos de produccién en cocina (Rodriguez Vera,
2012).

Durante todo este proceso de entradas y salidas de materia prima, es
necesario implementar métodos de valoracion de existencias como lo es el
método PEPS/FIFO (primeras entradas, primeras salidas/first in, first out) el

cual garantiza:

e Frescura en los alimentos

e Las salidas de producto de bodega se valuan a los precios de las
primeras entradas hasta agotarlas

e Elinventario final est4 basado en los costos de las compras mas

reciente (Hernandis, 2011),



CAPITULO Il.- CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

2. Descripcion de la Organizacion

En el afio 2010 La Castellana abre sus puertas al publico, la idea nace como un

emprendimiento familiar destinado a la elaboracién artesanal de panificacion y
pasteleria.

Es importante mencionar que el capital con el que se inici6, deriva de una
herencia familiar proveniente especificamente de la Sra. Zoila Parra. El capital
fue dividido en tres partes iguales, generando tres socios conformado por las
hermanas; Melibea, Sandra, y Patricia Pérez. Por tanto, la Sefiora Melibea

Pérez, al ser la mayor, adopta la representacion legal de la microempresa.

De igual manera, ninguna de las socias ha tenido experiencia previa dentro de
un establecimiento de alimentos y bebidas. Por el contrario, el local donde se
encuentra ubicado la cafeteria es arrendado y pertenece a una cuarta hija

quien no forma parte del grupo societario (Entrevista 001, M. Pérez, 2017).
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2.1. Aforo

El aforo de acuerdo a la municipalidad de Quito es de 16 personas, mas walk in

(servicio para llevar). Cuenta con:

e Tres mesas con capacidad de cuatro personas cada una.

e Dos mesas con capacidad de dos personas para cada una.

2.2. Descripcion de los Servicios

De acuerdo a Sandra Pérez, administradora de la cafeteria La Castellana,

menciona que los servicios que ofrece a sus clientes son:

e Panificacion
e Pasteleria

e Galleteria

e Cafeteria

e Coffee break

e Se hornean pavos en festividades navidefias
(Entrevista 002, S. Pérez, 2017)

2.3. Horarios de Atencién

La Castellana esta abierto los 363 dias del afio, a excepcion del primero y

segundo de enero. En los horarios:

e Lunes a viernes 06h00 — 21h00
e Fines de Semana 07h00 — 20h00
e Feriados: 08h00 — 06h00

2.4. Mision, Vision y Objetivos Empresariales

La Castellana, no cuenta por el momento con mision, vision y objetivos

empresariales
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2.5. Estructura organizacional

El objetivo del organigrama es informar sobre los puestos de trabajo que se
desarrollan en determinada empresa, cada organigrama tiene su propia
estructura jerarquica, donde se especifica el puesto y las actividades que se

deben desarrollar (Arjona, 2013).
Los organigramas se clasifican en:

e Estructural: representacion simple de las unidades bajo las que se
estructura una organizacion.

e Funcional: indica las funciones especificas de cada puesto.

5.1.2.1. Estructural

Administrador (1).

I
[ | | 1
l Panadero(1) l Cocinero(1) l Pastelero (1) l Mesero(1

Figura 2. Organigrama Actual del restaurante NUEMA.

Tomado de Gerencia del restaurante NUEMA

5.1.2.2. Funcional

Actualmente dentro de la cafeteria La Castellana, las funciones para cada
puesto de trabajo son:

Administrador: se encarga del presupuesto general y especifico para cada
area, asi mismo supervisa las actividades diarias y los horarios de cada

empleado. Maneja la caja, hace pedido y pago de proveedores.
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Cocinero: se encarga de recibir el producto de proveedores, realiza
preparaciones culinarias faciles, despacha desayunos y realiza la limpieza del

area de cocina.

Pastelero: revisa pedidos para la semana, solicita materiales para produccion,
Realiza toda la pre-produccién de rellenos y salsas, elabora la produccion final

para la cafeteria.

Panadero: solicita materiales para produccion, Realiza toda la pre - produccion

de masas madre, y la elaboracion final de panaderia.

Mesero: se encarga de atender, tomar pedido y pasar platos a la mesa de los

clientes.

2.6. Ventaja competitiva

La ventaja competitiva constituye una destreza o habilidad Unica que es
adquirida por una empresa, es asi como la empresa es colocada en una
posicion preferencial a la vista de los consumidores y del mercado (Ediciones
Diaz de Santos S.A, 1996)

Por otro lado, el benchmarking es un método de analisis donde se redefine el
modo de funcionamiento de una empresa. En otras palabras, una estrategia de
disminucion de riesgo en desarrollo e innovacion, ya que una organizacion
puede apoderarse de practicas ya desarrolladas por otras empresas
(50Minutos.es, 2016).

Por esta razon, se presenta el Benchmarking competitivo entre empresas que
ofertan productos similares, ubicadas dentro de un radio de 5km, se utiliza un

cuadro comparativo con el modelo “4P” del marketing mix.



Tabla 1. Benchmarking cafeteria La Castellana.
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Logo @ A ; 60
Fla i Coffee
. . . Av. Rio Amazonas
Direccion Zoila Uggrte y Cap. Victor M|Qeros y Eloy Alfaro Y de Los SINy Avenida El
Ramon Borja Cap. Ramon Borja Alamos )
Inca, Primax
Plaza (Espacio Fisico)
Ubicacion F F F F P
Parqueadero F D F F P
Seguridad D D F F N
Limpieza F F F F P
Decoracién D F D F N
Producto Cafeteria
Lun — Vie (06HO00 - Lun — Vie (06HO00 -
Horarios de 21H00) Lun — Dom (07H0O - 21H00) 24Hrs
Atencién Fin de Semana 22H00) Fin de Semana (07h00
(07h00 — 20h00) — 20h00)
Cafeteria F D E E N
Pasteleria F F F F P
Panaderia F F F D p
Wifi F D D F P
Producto (Desayuno)
Presentacion D D D F N
Tamafio y Peso F F F F P
Sabor F D D F N
Textura F F F F P
Precio F F F F P
Precio
Facilidad de D D D F p
Pago
Homogeneidad
precio/calidad F F F F P
Promocion
Promociones D D D F P

NOTA: caracteristicas en comun. F: Fortaleza, D: Debilidad / P: Factor positivo N: Factor negativo

La Castellana, en comparacion a sus competidores, se encuentra posicionado

dentro del sector de la Kennedy, cuenta con importantes caracteristicas fisicas
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como los son ubicacién y parqueadero, sin embargo, la cafeteria carece de

decoracion y no cuenta con un concepto o tematica propia.

Por el contrario, los desayunos son muy bien acogidos ya que, a diferencia de
sus competidores, en La Castellana se oferta un producto similar a un menor
precio, sin dejar de lado el sabor, tamafio y peso, es decir que exististe
homogeneidad entre precio y calidad.

Para poner en perspectiva, se presenta a los competidores del benchmarking

en un radio de 5km.

S ivect

( I'”l\

Figura 3. Mapa de ubicacion competencia

Tomado de Google Maps, 2017

2.7. Analisis desde la perspectiva del cliente
Con el fin de conocer la percepcion del cliente actual que visita La Castellana,

se conto la aprobacion y el apoyo de la administradora para aplicar encuestas

de calidad de producto.
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5.1.2.3. Perfil del cliente del establecimiento

Tabla 2. Perfil del Cliente de La Castellana

PERFIL DEL CLIENTE NACIONAL
Variables Geogréficas

Paises: Ecuador 90% Venezuela 5%
Colombia 5%
Variables Demograficas
Género 65% Femenino 35% Masculino
Estado Civil Casados 75% — Solteros 25%
Edad 24-45 aios
Variables Psicograficas
| Clase Social | Media. |

| Variables Conductuales |
| Motivo de la visita | Reunion Familiar y Tiempo. |

5.1.2.4. Breve analisis de las expectativas del cliente.

Se aplicaron 20 encuestas a clientes que visitaron las instalaciones durante el
mes de abril del afio 2017. Para empezar, los clientes nuevos representan el
15%, y el 85% restante es clientela propia del barrio, de la misma manera,
existe un porcentaje alto de satisfaccion entre 80% y 95%, en factores como:

precio, sabor y tamafio.

Sin embargo, en caracteristicas como presentaciéon y disponibilidad de
productos la satisfaccion es de un 40%. En el caso de visitas por semana, un
80% respondid que visitan la cafeteria de 3 a 4 veces por semana en los turnos
de la mafana y el de la tarde. S entre sus productos favoritos: Pan 55%,

Desayunos 25%, tortas un 20% y otros <1%.

La tabulacién reveld que los clientes se sirven el desayuno en un 60% entre 3-4
veces por semana. Por otro lado, la homogeneidad en precio — calidad y
ambiente - decoracion ambos representan un porcentaje medio de satisfaccion
entre 50% y 55%.
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Es importante resaltar que un 100% de los clientes recomendaria la cafeteria y

un 90% regresaria.

Por ultimo, aunque los productos que la cafeteria, La Castellana entrega son de
un alto grado de calidad y cumple en cierta medida con las expectativas de los
clientes, aun existen factores que pueden ser mejorados como lo son
estandarizacion en procesos en el area de cocina o la realizacion de protocolos

en el area de servicio.
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CAPITULO lIl.- ANALISIS DE PROCESOS

3. lIdentificacion de las areas de analisis/servicio

La propuesta de mejora de calidad de la cafeteria La Castellana se realizara en
las &reas de produccion y cocina, areas que no cuentan con procesos estandar
ni personal especializado y resultan ser criticas dentro de la cafeteria, debido a
las diversas preparaciones como los son: productos de panificacion, pasteleria

y desayunos.

El presente mapa de procesos permite la identificacion del ciclo de actividades
principales que se desarrollan dentro de la cafeteria. Este disefio establece el
orden y las conexiones entre los procesos existentes, definiendo tres etapas
importantes: compra de producto, almacenamiento de producto y produccion
en cocina (Giopp, 2005).

Una vez identificado los principales procesos de la cafeteria, se determinaran
en orden prioritario los mismos procesos, para asi enfocarse en un analisis de

mejora y estrategias de cambio (Giopp, 2005).



3.1. Mapay descripciéon de procesos

Revision del
inventario actual
en cocina

Solicitud de Requisicion
faltante a bodega
Panaderia/Pasteleria

La respectiva area
panaderia/pasteleria
recibe

Inventario Inicial
Bodega Necesidad de Planificacion de Personal lava
Adquisicién Compra utensilios

Solicitud y Orden
de compra a
Proveedor

Si tiene _

Notiene | Solicitud a
Proveedor "B”

No hay

t——| Solicitud de
Compra Bodega

Proveedor
Entrega
Producto

Recepcion de
Producto

;

Se firma hoja de
recibido ANEXO

Productos
Frio/Congelado

Almacenamiento
de Producto

Producto Seco

Figura 4. Mapa y descripcién de procesos actual de la cafeteria La Castellana.
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3.2. Problematizacion (Lista de incidentes criticos)

Gracias al mapa de procesos, se pueden fijar los principales errores y exactitudes que la cafeteria presenta actualmente:

Tabla 3. Lista de Incidentes Criticos.

Etapa o Accidn

Error

Posible Error

Posible Solucién

Elaboracion de una base de datos de

Eleccién de Inexistencia en la evaluaciéon y No existe un protocolo para la posibles proveedores, aplicacion de
Proveedores seleccién de proveedores. eleccién de proveedores estandares de calidad para la eleccion y
aprobacion de los mismos
Inexistencia de un sistema de Imple_mentar un sistema de Inventarios y
Compra de inventarios presupuestado No existen hojas de pedido para la definir un formato para la compra de
Producto productos manteniendo asi una correcta

Inexistencia de un modelo de
orden de compra.

compra de producto.

documentacion de procesos.

Almacenamiento
de Productos

Inexistencia de un encargado de
bodega especifico

Inexistencia de una bodega
inventariada bajo llave.

No existe una persona encargada
para el area de bodega.

Mantener a un empleado supervisando la
entrada y salida de producto a través de
formatos especificos en bodega.

Tener un libro fisico y digital con la
cantidad exacta de stock que existe.

Elaboracion de
Produccion

No existe una proyeccion
estimada de la produccion diaria
a realizar.

Inexistencia de recetas estandar
y hojas de requisicion.

Incumplimiento de las recetas
estandar.

Implementacion de recetas estandar y
formatos fijos de requisicion.
Realizacion de un estudio de ventas
diarias para determinar la cantidad de
producto a realizar

Almacenamiento
Productos
Finales

Inexistencia de reportes acerca
de la produccion final realizada.
No existe un sistema de

trazabilidad para cada producto.

No utilizan método FIFO.

Implementacién de reportes diarios finales
del area produccion

Utilizacion del método FIFO

Implementar un sistema de trazabilidad.

6T



3.3 FODA cruzado y Matriz CAME.

Tabla 4. Matriz FODA cafeteria La Castellana

20

INTERNO

EXTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Elaboracion de
productos de panaderia y
pasteleria artesanales

2. Certificada como Taller
Artesanal de Panificacion y
Pasteleria por Junta
Nacional de Defensa del
Artesano (FEGAPI)

3. Parqueadero Propio

1. No posee procesos de
produccion estandarizados.
3.Inexistencia de un
sistema de inventarios.
4.Falta de liquidez
5.Arriendo alto

OPORTUNIDADES

(FO)

(DO)

1.Eventos masivos
recreacionales cerca
del establecimiento.
2.Incremento del
turismo en la ciudad
de Quito

3. Venta de productos
de primera necesidad
no se ven afectados
por la crisis econémica

F101. Inclusién o auspicio
de La Castellana hacia
eventos que se realizan
periédicamente cerca de la
cafeteria.

F203. Dar a conocer al
publico en general sobre la
certificacién como Taller
Artesanal de Panificacion y
Pasteleria por Junta
Nacional de Defensa del
Artesano.

D103.Capacitar al personal
anualmente acerca de las
buenas practicas de
manufacturas.

D302. Implementar un
sistema de gestion de
inventarios FIFO
D40L1. Establecer un
presupuesto para las
compras necesarias de
materia prima.

AMENAZAS

(FA)

(DA)

1.Incertidumbre en la
ley artesanal. (posible
abolicién de ley)
2.Aparicion de nuevos
competidores en el
sector

3.Incremento de la
inseguridad en el
sector

F1A3. Fidelizar a la
clientela existente a través
de promociones 0
descuentos para asi no
perderlos frente a los
nuevos competidores.

F4A4. Limitar horarios de
atencion a través de la
fijaciébn de mayor y menor
venta, con el objetivo de
resguardar la integridad de
los empleados frente a la
inseguridad,

D4A1l. Estudiar si la
cafeteria es
econdmicamente
sustentable, para continuar
con futuras inversiones o la
liquidacion total de la
misma

D1A2. Desarrollo de un
plan de mejora de calidad
para el area de produccién,
concina. y atencion al
cliente, promoviendo un
servicio de estandarizado.
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La matriz FODA, es una técnica metodoldgica en la planeacion, utiliza procesos

cuantitativos y cualitativos. Su definicion se basa en el conjunto de fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas que parten de un sistema de

evaluacion organizacional que al calificarse y ponderarse surgen estrategias

alternativas para el desarrollo de una organizacion. De la misma manera, el

objetivo especifico de esta matriz es el andlisis profundo de todo factor que

afecte positiva 0 negativamente a la empresa (Salazar, 2005)

Es asi como, se desarrollaron estrategias a partir del FODA Impulsando una

mejora para el establecimiento. Entre las estrategias se encuentra:

Inclusion o auspicio de La Castellana hacia eventos que se realizan
periodicamente cerca de la cafeteria.

Capacitar al personal anualmente acerca de las buenas practicas de
manufacturas.

Implementar un sistema de gestion de inventarios FIFO.

Estudiar si la cafeteria es econ6micamente sustentable, para continuar
con futuras inversiones o la liquidacion total de la misma.

Desarrollo de un plan de mejora de calidad para el area de produccion,
concina. y atencion al cliente, promoviendo un servicio de estandarizado.
Limitar horarios de atencién a través de la fijacibn de mayor y menor
venta, con el objetivo de resguardar la integridad de los empleados

frente al a inseguridad.
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CAPITULO IV.- PLANIFICACION DE MEJORA

La politica de calidad empresarial se comunica y se verifica que haya sido
comprendida dentro de la organizacion, es decir la politica que se intenta
implementar debera marcar un compromiso para que cada empleado cumpla
con los requisitos y continde existiendo un desarrollo en el planteamiento de la
politica de calidad (Fundacién ECA Global, 2006)

4.1. Planteamiento de politica de calidad

Cafeteria “La Castellana” es consciente del compromiso y valor social que
representa el manejo de un taller artesanal, por lo cual, tener una clara
vocacion de servicio que imparte productos de calidad destacando
caracteristicas como sabor y textura a manos de un equipo de trabajo atento y
responsable, para de esta manera crear una experiencia satisfactoria en sus

clientes.

4.2. Planteamiento de objetivos

Tangibles

e Mantener en correctas condiciones todo equipo de cocina y espacio
fisico de la cafeteria

e Implementar al 100% recetas y procesos estandar en cocina, hasta
enero 2018.

Fidelidad

e Impartir al equipo de produccion y cocina capacitaciones para la correcta
manipulacion de alimentos
e Aplicacion del modelo de buenas practicas de manufactura de manera

sustentable.
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Resolucion

Implementar herramientas de control dentro del area de produccion y
cocina para la prevencion y reduccion de errores
Medir la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion de encuestas

de productos

Evidencia

4.3.

Asegurar que la politica de calidad sea impartida, comprendida y
aceptada por toda la organizacion.
Garantizar que todo producto cumpla los estandares mas altos de

calidad.

Planteamiento de metas de calidad de la empresa

A continuacion, se procede a plantear metas e indicadores de calidad a

diferentes partes, las cuales son; clientes, empresa y el talento humano, las

cuales reforzaran la mejora del establecimiento.

De acuerdo a (Ishikawa, 1986), las metas se deben fijar en base a los

problemas que la organizacién necesite resolver, es por eso que, la formulacion

debera asegurar la cooperacién entre todas las areas de una empresa.

En base a este planteamiento se propone las siguientes metas con los

propietarios, administradores y empleados:

Entender la importancia de la estandarizacion de productos, para reducir
quejas y fidelizar a nuevos clientes

Mantener un correcto manejo y control de las areas de produccion y
cocina

Asegurar la calidad de todo producto entregado por proveedores
Planificacion de rotacién de productos para materia prima.

Control de costos exacto a través de la implementacion de modelos de
control en produccion

Dar a conocer la importancia de la inocuidad en los alimentos.
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e Capacitar a la Capacitar al 100% al personal en buenas préacticas de

manufactura en cocina

4.4. Definicion de roles y responsabilidades

Se desarroll6 un nuevo organigrama, con la finalidad de mejorar las areas de
produccion y cocina. Entre las mejoras estan la contratacion de dos nuevos
empleados, el primero estar4d a cargo de bodega, es decir mantendra un
registro exacto de la entrada y salida de producto, mientras que el segundo
empleado sera un ayudante de cocina, responsable de elaboraciones parciales

culinarias y control total del area.

Administrador

(1)

Cocinero
cocina Mesero (1)
caliente(1)

Encargado de
bodega(1)

Panadero (1) Pastelero (1)

J

Ayudante de
cocina(1)

Figura 5. Reestructuracion de Organigrama.

Administrador

e Encargado del personal y de la designacién de tareas de acuerdo a las
necesidades diarias de la cafeteria

e Gestor de la evaluacion y efectividad de todos los procesos internos de
calidad.

e Encargado del higiene y correcto uso de los uniformes
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e Encargado de la seleccion de talento humano y horarios semanales de

los empleados.

e Encargado de las capacitaciones anuales
Cocinero

e Conocimiento e implementacion de BPM

¢ Realizar pedidos segun hojas de requisicion
¢ Interpretacion de recetas estandar

e Creacion de un inventario diario

e Limpieza del area de cocina
Encargado de Bodega

e Elaboracion de inventarios, manteniendo un registro impecable de toda

entrada y salida de producto
e Encargado de hacer el pedido a proveedores
e Recepcion de todos los productos por parte de proveedores

e Encargado de presupuestar la compra de materia prima

Pastelero

e Conocimiento e implementacion de BPM

e Verificar el stock inicial de productos.

e Realiza la preparacion de productos de pasteleria.
e Cumple con las recetas estandar.

e Realizar la limpieza del area de pasteleria

Panadero

o Verificar el stock inicial de productos.

e Realizar pedidos segun hojas de requisicion

e Realiza la preparacion de productos de panaderia.
e Cumple con las recetas estandar.

e Realizar la limpieza del area de panaderia
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Mesero

4.5.

Cumplir protocolo de servicio

Mapa de Procesos optimizados, desarrollo y control de procesos

A continuacion, se presenta la nueva reestructuracion y control en los procesos

para las areas de compras, produccion de panaderia pasteleria y desayunos

(ver anexos 4,5y 6).

4.6.

Seguimiento, medicion, analisis y mejora

Se realizard un seguimiento de todas las operaciones implementadas en los

procesos de produccién y cocina, todo material y componente sera sometido a

una inspeccion final para demostrar una conformidad hacia el producto por

parte del cliente (Fraile, Monzon, & Barrio, 2005). Es asi como el cumplimiento

de las metas serdn medidas a través de las siguientes herramientas:

Elaboracién de una lista de chequeo para el rea de cocina.

Aplicacion de modelos de requisicion, de entrada, a bodega, recetas
estandar, modelos de orden de compra y un modelo de informe de
produccién.

Aplicacion de encuestas de satisfaccion de productos, con el fin de
poder evaluar de manera permanente la satisfaccion y percepcién de los
clientes sobre la calidad de los productos.

Andlisis trimestral de los resultados de las encuestas, con el objetivo de
corregir las falencias en produccién y cocina

Elaboracion de informes acerca del seguimiento y cumplimiento de
metas establecidas en cada area.

Creacion de un manual de calidad



CAPITULO V.- PROPUESTA DE INTERVENCION

5.1. Estrategias de intervencion

5

.1.1. Estructura del manual de calidad
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A continuacion, se presenta el indice de contenidos para la propuesta de

mejora de calidad para las areas de produccion y cocina de la cafeteria

Castellana.

Tabla 5

indice Manual de Calidad

La

iNDICE

LCoNoGOA~WNE

10.

11.

12.

12.1.
12.2.
12.3.
12.4.
12.5.
12.6.
13.

13.1.
13.2.
13.3.
13.4.
13.5.
13.6.
13.7.
14.

14.1.
14.2.
14.3.
14.4.
14.5.
14.6.
14.7.
14.7.
14.7.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

Introduccion

Misién

Vision

Valores empresariales

Organigrama Estructural

Organigrama Funcional

Objetivos empresariales

Alcance

Responsabilidades Administrativas

Politica de Calidad

Metas de calidad

Estandares y Procedimientos para compras
Funcion de la gestién de compras

Objetivos

Personal de compras

Proceso de compras

Almacenamiento de los productos

Distribucion de pedidos

Estandares y procedimientos para inventarios
Gestion de stocks

Tipos de stocks (maximo, minimo y de seguridad)
Prevision de ventas

Costes de la gestiéon de stocks

Eleccion de proveedores

Valoracién de existencias a través del método FIFO
Inventario periodico

Estandares y procedimientos para produccién
Normas del Personal

Normas de Higiene y Presentacién del Personal
Funciones del personal

Seguimiento Recetas Estandar

Normas BPM

Puntos criticos de control

Normas de limpieza y Desinfeccion

1. Cocina

2. Bodega

15. Referencias
1. 1

ndice de tablas

Listas de chequeo

Modelo de requisicion

Receta estandar

Modelo orden de compra

Modelo de entrada de producto a bodega
Formato FIFO

Modelo de Informe de produccién terminada
Encuestas de satisfaccion de producto
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5.1.2. Propuesta de formacion y capacitacion

La propuesta de mejora para la cafeteria La Castellana se centra en las areas
de produccion y cocina. Como consecuencia, la implementacién de procesos
estandar es imperativo para la iniciacion del nuevo modelo de gestion de
calidad dentro del establecimiento. Este nuevo enfoque sera posible a través
de la capacitacion y formacion tanto de empleados como de propietarios en

temas especificos de produccion y cocina.

5.1.2.5. Propuestade creacion de mision vision y objetivos
empresariales

Mision: Deleitar a nuestros clientes con el mejor servicio de panaderia,

pasteleria y cafeteria, con el cumplimiento de los mas altos estandares de

calidad, sin dejar de lado el sabor tradicional que nos caracteriza.

Vision: Ser la cafeteria lider en el sector de la Kennedy para el afio 2019, este
posicionamiento sera la consecuencia del duro trabajo en innovaciones tanto

de productos como de procesos, siendo esta nuestra carta de presentacion.

Objetivos empresariales:

e A partir del tercer afio de haber implementado en el plan de mejoras,
franquiciar La Castellana.

e A partir del segundo afio de haber implementado en plan de mejoras,
actualizar los equipos de produccion y cocina.

e Ser un establecimiento comprometido a reducir el impacto ambiental en

cada proceso que ésta realice.

5.2. Programacion de la intervencion

5.2.1. Presupuesto de mejoras

Las empresas especializadas se encargaran de capacitar en temas como:
manejo de bodega e inventarios (CEFE), buenas practicas de manipulacion de
alimentos (SGS Academy), andlisis de peligros y puntos criticos de control
(CAPACITUR), panaderia y pasteleria (CTS) y cocina béasica (ISMM). En los
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anexos 6, 7 y 8 se encuentra adjunto las cotizaciones junto con los beneficios y

materiales que incluye cada capacitacion.

La implementacion del plan de mejoras para las areas de produccion y cocina
sera de un total de 48 horas, divididas en plazos de diez meses, como
preambulo a la ejecucion del plan de mejoras, se entregard a cada empleado

un manual original donde se especificara todas las ejecuciones a realizar.

La tabla a continuacién presenta el presupuesto total estimado para la
implementacion de mejoras. Mas adelante se desglosara cada procedimiento y

actividad.

A continuacién, se detallan las actividades indicadas en el presupuesto de

intervencion final.

5.2.1.1. Inversion total

Tabla 6 Presupuesto de intervencion final

Presupuesto de intervencién final para la cafeteria La Castellana
Actividades Costo

Disefio del manual de Calidad para La Castellana $2,550.00
Implementacién del manual $1,100.00
Programas de Capacitacion al personal $3,225,00
Contratacién de Empleados $580.00
TOTAL $ 7,455.00

A continuacién, se procede a desglosar las actividades planteadas en el
presupuesto final, en base a rubros otorgados por empresas que se encuentran

enelanexo 9, 10y 11.

5.2.1.2. Costo de Elaboracion del Manual de calidad

Tabla 7 Presupuesto manual de calidad

Manual de Calidad para La Castellana

Actividades Cantidad | Costo Unitario | Costo Total
Elaboracion de manual de calidad 1 $800.00 $800.00
Consultoria Externa 1 $1,400.00 $1,400.00
Impresion 7 $50 $350
TOTAL $2,550.00

Nota: La consultoria externa, es a través de la empresa SGS Academy,
encargado por el Sr. Diego Parrefio.
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5.2.1.3. Costo de laimplementacion del manual
Tabla 8. Implementacién del manual

Implementacion del Manual

Actividades Horas | Costo Unitario | Costo Total
Curso de Implementacion | 40 $23.75 $950.00
Talleres y Evaluaciones 8 $18,75 $150.00
TOTAL $1,100.00

En la tabla de implementacion del manual, destaca el precio de $1,100.00, que
es fijado por la implementacion total de 48 horas, de las cuales se cotiz6 en
$23,75 la hora para todo curso o clase dada, mientras que para los talleres
practicos es de $ 18,75

5.2.1.4. Costo capacitaciones para el personal
Tabla 9. Capacitaciones personal

PROPUESTA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL

Actividades Horas | Pax CO.StO. Costo
Unitario Total
Interpretacion BPM + HACCP 24 4 $400.00 $1,600.00
Auditor interno BPM CODEX 24 1 $350.00 $350.00
Auditor interno HACCP 24 1 $350.00 $350.00
Cocina Basica 12 2 $225.00 $450.00
Pasteleria Basica 12 1 $225.00 $225.00
Manejo de bodega e 12 1 $250 $250
inventarios
TOTAL $3,225.00

En la tabla nimero 9, existen varias capacitaciones que permitirdn a la
cafeteria mejorar la calidad en sus productos, desde el control que se debe
implantar en bodega, pasando por cursos culinarios basicos, hasta la
implementacion de las BPM y HACCP a través de la obtencion del titulo de

auditor por parte del administrador.
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5.2.1.5. Presupuesto de Nomina

Tabla 10. Presupuesto de Nomina

Presupuesto de Nomina

Puesto Horas Costo Total
Encargado de Bodega | Tiempo Completo | $390.00
Ayudante de Cocina Medio Tiempo $190.00
TOTAL $580.00

La tabla numero 9 fue realizada en funcion al nuevo organigrama, donde se
propone la contratacién de dos empleados extras para las areas de produccion
y cocina. Uno de ellos sera el encargado de bodega, quien trabajara tiempo

completo mientras que el ayudante de cocina sera medio tiempo.



5.2.2. Cronograma de intervencion

Tabla 11 Cronograma de intervencion cafeteria La Castellana

Ne ACTIVIDADES RESPONSABLE QAESES 10 11 12
Disefio de manual de calidad para el area de
L produccion y cocina en La Castellana Proveedor
2. | Entrega del Manual de calidad Proveedor
2.1 | Aprobacion de propuesta de mejoramiento Gerencia
2 2 | Entrega y reparticion del manual de calidad al personal | proyveedor
Taller de Induccion y revision acerca del manual de

23 calidad Proveedor
2 4 | Implementacion de procesos estandar en la cafeteria. Proveedor
3. | Capacitacion y Formacion del personal Proveedor
3.1 | Interpretacion BPM + HACCP Proveedor
3.2 | Auditor interno BPM CODEX Proveedor
3.3 | Auditor interno HACCP Proveedor
3.4 | Cocina Basica Proveedor
3.5 | Pasteleria Basica Proveedor
3.6 | Manejo de Bodega e inventarios Proveedor
4. | Implementacion de herramientas de medicion Gerencia
4.1 | Entrega de encuestas de satisfaccion de producto Gerencia
5. | Evaluacion de personal Gerencia
5.1 | Realizacion de evaluaciones para personal Gerencia

ce
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Conclusiones

Garantizar la calidad en los productos requiere de un esfuerzo colectivo, que
parte desde la gerencia, a través de; una politica empresarial bien establecida
comunicada y aceptada por todo el personal, llegando de esta manera a

cumplir las metas y objetivos planteados.

El plan de mejora de calidad para la cafeteria La Castellana, tuvo como objetivo
la identificacion de errores y falencias en las areas de produccién y cocina a
traves de una serie de técnicas cualitativas, como lo son entrevistas,

observaciones estructuradas y sondeos de opinion.

Una vez detectado los puntos criticos de control, se propuso la correccion y la
implementacion de procesos estandarizados para cada area, con la finalidad de
mantener un control de costos, homogeneidad en las presentaciones y un

control productivo exacto.

Sin embargo, aun cuando el plan de mejora esta enfocado en las areas
mencionadas anteriormente, no se puede dejar de lado la situacién financiera
que presenta actualmente la cafeteria, como la falta de liquidez, arriendo alto y
la inseguridad en el sector. Factores de suma importancia para la ejecucion del

plan de mejoras.

De acuerdo al presupuesto final, se necesitaran cerca de $7,500.00 para la
implementacion de mejoras. Si bien es cierto, la inversion representa un monto
elevado. Pero, una vez puesto en marcha se garantizara un correcto sistema

de gestidn en la calidad de la cafeteria La Castellana.
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Recomendaciones

En caso de invertir en la implementacion del manual de calidad, las areas de
produccion y cocina seran estandarizadas en todos sus procesos, si bien es
cierto estas areas representan un parte de la cafeteria, no se debera dejar de

lado el area de servicio, la estructura y el disefio del establecimiento.

El area de servicio comprendera un segundo manual de calidad, donde se
deberan desarrollar estrategias para el area especificada, estableciendo
tiempos estandarizados, en conjunto a una correcta formacion y capacitacion
para los empleados. De la misma manera se corregira todo error en el servicio
a través de varias alternativas como un buzén de sugerencias o la aplicacion

de encuestas de satisfaccion a los clientes.

Una intervencion en el redisefio de la cafeteria La Castellana sera necesario
para dar identidad al establecimiento, de esta manera se implementara un

espacio confortable y atractivo hacia futuros consumidores,

Una vez implementado el manual de calidad en todas las areas, se recomienda
franquiciar el negocio. De manera que, el franquiciante tendra la
responsabilidad de brindar capacitaciones a todos los empleados acerca de los
procesos que deben cumplir, mientras que el franquiciado sera quien se

encargara del local.

Esta herramienta facilita el crecimiento y la expansion del negocio, mientras
que la marca se ve fortalecida a través de una penetracién de producto en uno

0 varios territorios.
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ANEXO 1. Entrevista a Propietarios
Sra. Pérez Melibea — Propietaria / Representante Legal

Sra. Pérez Sandra — Propietaria / Administradora

¢, Cual es la historia de la cafeteria La Castellana?

Cuéntenme de ¢ donde sale el dinero para el emprendimiento?
Su experiencia previa en establecimientos de A&B

¢, Como ha sido su experiencia en estos casi 7 afios?

¢,Con cuanta capacidad cuenta actualmente la cafeteria?
¢,Con qué servicios cuenta la cafeteria?

¢ Cuentan con mision, vision y objetivos?

© N o o A~ WD BE

¢, Como es el orden jerarquico dentro de la cafeteria? ¢Cudles son sus
funciones?

9. ¢Qué tipo de competencia poseen en La Kennedy?

10.¢,Cual es su ventaja competitiva frente a los demas?

11.¢Cual es el perfil del cliente que visita el establecimiento?

12.¢;Poseen recetas estandar?

13. ¢ Poseen procesos estandarizados

14. ¢ Saben ustedes que es un plan de mejora?



ANEXO 2. Encuesta Medicion de Calidad de Producto

Genero Masculino | Femenino
Edad 16-23 | 24-35 36-45 46-60 Mayor de 60
Estado Civil Soltero Casado Divorciado Viudo
Nacionalidad -
Ecuador Otro: Especifique
Motivo de la e o . .
. Reunién Familiar Placer Tiempo Negocios
Visita
Descripcion o identificacion de cada
elemento del cuestiona e
1. ¢Ha visitado anteriormente la Si No
cafeteria La Castellana?
2. ¢,Con qué frecuencia visita la
cafeteria La Castellana en la 2 VEEES £ Ve 5-6 Veces Siete dias
semana?
1.  ¢Cudles fueron sus motivos
principales para visitar La Desayuno Tortas Panaderia Otro (Especifique)

Castellana?

Si usted, eligio “DESAYUNO”,
siga a la pregunta (4)

Si usted eligié6 “TORTAS”
muchas gracias por su
tiempo.

Si eligi6 “PANADERIA” U “OTRO”, La

Castellana Agradec

e su tiempo

2. ¢,Con qué frecuencia toma

1-2 Veces por |3-4 Veces por

5-6 Veces por

semana semana Los Siete dias
desayuno en La Castellana? semana
3. La presentacion de su L.
. . Pésimo Malo Bueno Excelente
desayuno favorito es:
4, La textura de su desayuno .
. . Pésimo Malo Bueno Excelente
favorito es:
5. El Sabor de su desayuno L.
. ) Pésimo Malo Bueno Excelente
favorito es:
6. Las porciones de su desayuno 5 .
) ) Pequefio Mediano Grande Extra Grande
favorito son:
7. ¢,Con qué frecuencia
encuentra mesa para servirse Nunca Rara Vez Casi Siempre Siempre

su desayuno?

8. ¢Recomendaria la cafeteria a
algun conocido?

Si

No

Comentarios / Sugerencias:

iMuchas gracias de parte de todo el Equipo La Castellana!




ANEXO 3. Tabulacién de Encuestas

1. ¢(Ha visitado anteriormente 2. ¢Con gué frecuencia visita 3.¢,Cuales fueron sus motivos
la cafeteria La Castellana? la cafeteria La Castellana? principales para visitar La
NO Castellana?

15% 5% 0% 15%

80%

85%
’ 1 1-2 Veces por semana M 3-4 Veces por semana

=S mNO . .

M 5-6 Veces por semana M Los Siete dias i Desayuno M Pasteleria M Panaderia
4.;Con qué frecuenciatoma 5. La presentacion de su 6. Latextura de su desayuno
desayuno en La Castellana? desayuno es es

4% 1%

[11-2 Veces por semana M 3-4 Veces por semana

W 5-6 Veces por semana M Los Siete dias 1 Excelente W Bueno M Malo i Excelente ®WBueno M Malo




7. El Sabor de su desayuno es 8. Las porciones de su 9. ¢Con qué frecuencia
desayuno es s, _€Nncuentra mesa para servirse

) su desayuno?
7%

i Excelente ®Bueno M Malo [ Extra Grande ® Grande M Mediano M Pequefio [ Siempre M Casi Siempre MRaravez ™M Nunca

10. ¢ Recomendaria la cafeteria
a algun conocido?

100%




ANEXO 5. Mapa de Procesos Optimizado de Produccion en Panaderia y Pasteleria

APPCC

0 i e S e i

Usar equipos,
tablas, cuchillos
y utensillos

—— distintos para
preparar
alimentos crudos
y cocinados

Revision del
inventario actual

en cocina

La respectiva area
de

Solicitud de
requisicion faltante a
bodega de
panaderia/pasteleria

panaderia/pasteleria
recibe producto

Preparar

alimentos a Separar las
temperatura areas de
adecuaday - preparacién de
almacenar los alimentos crudos
alimentos en y cocinados

envases tapados

Bodega entrega

Lava utensillos

\ APPCC

v
Se utilizara un
programa de
limpieza
sistematico y
documentado

Todos los
productos
quimicos
deberan ser
adquiridos de
proveedores
garantizados




ANEXO 6. Mapa de Procesos Optimizado Compras

APPCC

Solicitud de
Requisicién
Cocina

Solicitud y orden
de compra a

Inventario Inicial
de Bodega i

Necesidad de
Adquisicién

S ——

Solicitud de

través de un
registro de
proveedores

Compra por parte
de Bodega

Solamente pueden ser
utilizados proveedores
debidamente autorizados
y acreditados por
autoridades competentes.
Cumplimento el registro
sanitarios de alimentos

autorizados

Solicitud a
Proveedor "B"

Proveedor
Entrega
producto

Solicitud por
diferencia

Verificacién de
Producto

e firma hoja

APPCC:

(Calidad, peso,
Cantidad)

de "recibido”/

Recepcion de
producto

No Ok

Se especifica la

problematica
I

A ] L |

Problema con Problema con
calidad: Se cantidad/peso: Orden

devuelve de observacién

T T

A 4

Modifica orden de
compra

A echazado.
Almacenamiento
de productos
I
Y Y

Productos Productos

Frios/Congelados Secos
Refrigeradora Congeladora zolzgc{egg,é

a 5°C a-18°C e

Comparacién
entre inventario
contable y fisico

Actualizacién de
inventarios

Todos los alimentos deben
tener un cédigo de
identificacion claro,
cualquier alimento que
esté danado, parcialmente
descongelado, mal
embalado debe ser

>APPCC

El almacén de
productos debe ser lo
suficientemente grande,
dentro de estructuras
movibles con siperfices
lisas e impermeables

Todos los alimentos frios
y congelados deben ser
almacenados dentro de
los primeros 15min junto
a envases aptos para
alimentos con tapas
herméticas y un correcto
etiquetado para, para
evitar la contaminacion
| _cruzada




ANEXO 7. Mapa de Procesos Optimizado Desayunos

La cafeteria

Bienvenida al
cliente

cumple con los
estandares de
calidad y

Mesero retira y
entrega pedido

protocolo
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entrega en cocina

;

Mesero revisa el
estado de la mesa
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desean algo mas

. 3
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Mesero revisa
datos para la
factura

gt




ANEXO 7. Planteamiento de politica de calidad

Vision
estratégica:

Ser la cafeteria
lider en el
sector de la
Kennedy para
el afio 2019,
este
posicionamient
o serala
consecuencia
del duro trabajo
en
innovaciones
tanto de
productos como
de procesos,
siendo esta
nuestra carta
de
presentacion.

Politica de Calidad

Cafeteria “La
Castellana” es
consciente del
compromiso y valor
social que
representa el
manejo de un taller
artesanal, por lo
cual, tener una
clara vocacién de
servicio que imparte
productos de
calidad destacando
caracteristicas
como sabory
textura a manos de
un equipo de
trabajo atento y
responsable, para
de esta manera
crear una
experiencia
satisfactoria en sus
clientes.

Objetivo de la calidad 1
Implementar al 100%
recetas estandar en
cocina, hasta enero
2018.

Meta 1

Entender la importancia de la
estandarizacién de productos,
para reducir quejas y fidelizar a
nuevos clientes

Meta 2

Mantener un correcto manejo y
control de las areas de
produccién y cocina

Estrategia — Obj.1:
Capacitacion a cocina
acerca del cumplimiento y
elaboracion de las recetas
estandar

Accién 1 - Meta 1
Establecer un cronograma de
capacitaciones para cocina 'y
bodega

Objetivo de la calidad 2
Clasificar a todos los
proveedores hasta

Meta 1
Asegurar la calidad de todo
producto entregado por

Estrategia — Obj. 2:
implementacion de una
matriz de clasificacién de

Acciéon 1
Creacion de una lista de
chequeo

diciembre 2017 proveedores proveedores segun su
Meta 2 criticidad Accion 2
Planificacion de rotacion de Crear un directorio de
productos para materia prima. proveedores
Objetivo de la calidad 3 | Meta 1 Estrategia - Obj. 3: Accion 1

Implementacion de
modelos y formatos de:
ordenes de compra,

Control de costos exacto a
través de la implementacion de
modelos de control en

Implementar un sistema
de control de costos
aplicado directamente a

Disefiar un sistema de control
y evaluacion de costos para
La Castellana

requisicion de producto, produccion La Castellana.

entrada y salida de Coordinar capacitaciones

productos de bodega, en direccion y gestion de

remisiones, registro de la alimentos y bebidas

produccién diaria

terminada.

Objetivo de lacalidad 4 | Meta 1 Estrategia - Obj. 4: Accion 1
Aplicacion del modelo de | Dar a conocer la importancia Implementar un manual Elaboracién del manual de
buenas practicas de de la inocuidad en los de higiene y seguridad higiene y seguridad
manufactura de manera alimentos. alimentaria para La alimentaria
sustentable. Meta 2 Castellana. Accion 2

Capacitar a la Capacitar al
100% al personal en buenas
practicas de manufactura en
cocina

Coordinar capacitaciones
anuales para los
empleados en las BPM

Establecer un cronograma de
capacitaciones para el
personal




ANEXO 8. Priorizacion de Estrategias de Calidad

alimentaria en el primer semestre del afio

Meta Mecanismo de evaluacion Frecuencia
Meta - Objetivo 1: Establecer un cronograma de capacitaciones para cocina y
Capacitacion a cocina acerca del cumplimiento y bodega, registrando la asistencia a todos los procesos de | Anual
elaboracion de recetas estandar capacitacion.
Meta - Objetivo 2:
implementacién de una matriz de clasificacion de Creacion de una lista de chequeo. Trimestral
proveedores segun su criticidad
Meta - Objetivo 3: .
. , Lista de chequeo.

Implementar un sistema de control de costos aplicado o Anual

. Auditoria interna.
directamente a La Castellana.
Meta - Objetivo 4:
Implementar un manual de higiene y seguridad 1 manual de calidad implementado Anual




ANEXO 9. Cotizaciéon auditoria HCCP

_SGS_

PROFORMA

CLIENTE: Damel Rudova
RUC:

DIRECCION: La Carclina
CIUDAD: Quito

Capacitaciones para el personal

SGS del Ecuador S.A.
Ruc: 1790666565001
Republica del Salvador y Suecia Ed. A. Colon
Quito 02 2 252 300 Ext 535
FAX: 02 2 252 300 Ext 578

FECHA: 01/06/17
ATENCION: Ciudad : Quito - Ecuador
e ————————————————————————
QUANTITY DESCRIFPTION UNIT PRICE (USD) AMOUNT (USD)
‘ 4 ____ CURSO: AUDITOR INTERNO HCCP P $350.00 $1.400.00
! . .Quio, 18 a! 20 de Septiembre. e
e S e s e et ey
B 2
e = | |
_—— - -
T SrTte oy I l I [
 ESm— DESCUENTO ESPECIAL 12% $168,00
| — 5 - - ow - — -

Nota: SUBTOTAL $1.232,00
| Encasodeemiurcheque: 12% IVA $147,84
! A nombra ce SGS OEL ECUADOR
. RUC: 1750638565001 ___

|Contnbuyenties especiaies TOTAL: $1.379,84




ANEXO 10. Cocina Bésica ANEXO 11. Pasteleria Béasica
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