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Resumen: Efectuar la asesoria en base a un plan de mejoramiento continuo ha
consistido en realizar una planificacion de correctivos a los procesos internos
del restaurante “Los Charrtas” los cuales se ha implantado, verificado y
evaluado con fin de que la gestion de mejora se vea reflejada a nivel
administrativo y en la satisfaccion del cliente tanto interno como externo. Se
identificaron problematicas que afectaban al trabajo interno desarrollado en el
restaurante, una vez realizados los cambios estratégicos se logra que todos los
integrantes de la empresa cumplan su labor de manera eficiente, ordenada, con
metas fijas, normativas y politicas que ayudan a un mejor desempefio del
negocio brindando un valor agregado a sus clientes . Inicialmente el restaurante
mantenia un ambiente laboral conflictivo debido a la falta de compromiso de
los lideres en la organizacién y por ende de sus colaboradores. Con una
adecuada reingenieria administrativa y de procesos, Parrilladas “Los Charrdas”
podra ser mas que competitiva en el mercado alimenticio de la ciudad de
Ambato cumpliendo con las exigencias de quienes integran la empresa y

especialmente del consumidor final.
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INTRODUCCION

La presente asesoria estd dirigida a la gestion administrativa enfocada al
mejoramiento continuo integral de procesos internos del restaurante Parrilladas
“Los Charruas”.

Es de gran relevancia conocer la situacion actual del restaurante e identificar las
estrategias que permitan proyectar a mediano y largo plazo. Adicionalmente los
resultados de esta asesoria permitirdn reconocer la posicion competitiva actual
de Parrilladas “Los Charrdas” dentro del creciente mercado de servicios
alimenticios de la ciudad de Ambato asi como definir una ruta para el
mejoramiento continuo tanto administrativo como de servicios y procesos.
Inicialmente se definen los procesos existentes, tanto en recursos humanos,
servicio, administrativos, normas y politicas vigentes en Parrilladas “Los
Charrdas” para determinar la brecha entre los procesos actuales y las mejoras.
Se presenta una propuesta a los empresarios de Parrilladas “Los Charrdas” para
ser llevada a cabo mediante la aplicacion de estrategias de cambio requiriendo
de un compromiso real para realizar la gestion de mejoramiento de procesos

internos de Parrilladas “Los Charrias”.
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CAPITULO |

LINEAMIENTOS DEL ESTUDIO DE INVESTIGACION

I.A Fundamentos teéricos

La continua competencia en el mercado interno dentro de Ambato, obligd a
Parrilladas “Los Charrtas” a enfocarse en el mejoramiento de calidad y reduccion de costos
para continuar como una empresa competitiva. Un trabajo contindo dentro de esta empresa,

propone métodos de calidad que constituyen las actividades centrales.

Los beneficios de una mejora continua en procesos administrativos han sido
implementados por los grandes restaurantes, tomando en cuenta que la implementacién de
estos procesos puede dar como resultados un creciente interés por los métodos de calidad y
también conducen a un cambio gradual en el enfoque de varias empresas sobretodo la

pequefia y mediana industria.

Un aspecto importante en la implementacion de la mejora continua en procesos

administrativos es el poder identificar, aprender y cambiar actitudes.

El “aprendizaje de calidad”, es necesario para un cambio permanente que permita
trabajar adecuadamente en la adquisicion de calidad, incluyendo conocimiento e

ideologias.” (Schroeder, 1994)

La mejora continua es un proceso planificado, organizado y sistematico de cambios
incrementales en las practicas existentes en toda empresa con el propdsito de mejorar el
performance, es un sistema de gestion total de la calidad, sin embargo en la practica se

encuentran algunas barreras importantes que dificultan la obtencion de resultados.



Parrilladas “Los Charrtas” con el deseo de mejorar sus actuales procesos en el giro
del negocio y obtener resultados mas exitosos ha decidido tomar las medidas necesarias

para lograr sus objetivos de mejoramiento.

Los procesos son una serie de tareas de valor agregado que se vinculan entre si para
transformar un insumo en un producto, o un producto en un servicio para obtener los

resultados.

El insumo y resultado consiste en la informacion, los materiales y los recursos
necesarios para crear productos o servicios, siendo el punto inicial del proceso de
produccion; mientras que el resultado consiste en el producto, informacion o servicio que

se brida a otra persona o grupo de trabajo.

Es importante que se conozca la interpretacion de los procesos en cadena, dentro de
esta tenemos proveedor - productor — cliente que son el corazén de toda relacion de

procesos, cada eslabén en la cadena esta interrelacionado y es interdependiente.



Figura 1. Procesos con valor agregado
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El proveedor es la parte que suministra el insumo de acuerdo con los requerimientos

del productor y sus necesidades.

El productor es el responsable de la operacion, también se lo conoce como duefio

del proceso. El productor es cualquier persona, grupo de trabajo o departamento que



asegure una operacién de proceso fluida y eficaz. El productor entrega el producto

conforme a los requerimientos de los clientes del proceso.

El cliente es cualquier persona, grupo de trabajo o departamento que recibe el
producto y determina sus requerimientos, siempre tenemos que tomar en cuenta que hay

dos clases de clientes:

Cliente interno: Es la persona, grupo de trabajo o departamento que trabaja para la
misma organizacién que el productor.
Cliente externo: Es la persona, grupo de trabajo o departamento que no trabaja en

la misma organizacion que el productor.

Se propone los siguientes enfoques sobre los requerimientos del proceso:

Los requisitos incentivan la relacion Proveedor - Productor - Cliente.

Todos los requerimientos estan orientados por el cliente.

El proveedor debe cumplir con los requerimientos del productor, de modo que este

pueda satisfacer a su vez los requerimientos de su cliente.

Figura 2. Proceso de Satisfaccion al cliente.
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El feedback continuo es vital dado que cada proceso esta orientado a los clientes, es
importante comunicarse con ellos para saber si se esta satisfaciendo los requerimientos
expresados o si éstos han cambiado, este dialogo de feedback debe ser continuo para poder

juzgar su éxito mediante la mejora en la satisfaccion del cliente.

No se debe esperar a que el feedback venga hacia nosotros, tenemos que empezar a
buscarlo activamente, solicitdindolo a los clientes mediante la formulacion de preguntas,
reuniendo datos y haciendo encuestas. No se puede determinar o actualizar los

requerimientos del proceso sin evaluar la calidad y la eficacia del producto.

No se debe imaginar que se conocen las necesidades y expectativas de los clientes.
Ya que esos requerimientos pueden cambiar regularmente, el feedback es el componente
principal de esta evaluacion. Antes de iniciar un nuevo proceso o cambiar uno existente, se
debe obtener el feedback de los clientes. Si no se lo consigue, es posible que se pierda

mucho tiempo, energia y dinero realizando cambios innecesarios.

El proceso de mejora continua seré la clave del éxito en parrilladas “Los Charrdas”,
ya que es una herramienta practica y poderosa que va a ayudar a promover y mantener la
calidad en el lugar de trabajo. Si la meta es llegar a lograr la satisfaccion total del cliente,
tanto interno como externo, el proceso de mejora continua debe convertirse en un asunto de

todos los dias.
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1.A.1 Momentos de verdad

Dicho término fue introducido en la bibliografia empresarial por Norman (1984).
Son los instantes en el cual el vendedor tiene la oportunidad para interactuar con el cliente
demostrando la calidad de servicio, dando un valor agregado que es percibido por el
mismo. Existen varios momentos de verdad que se pueden generar en cualquier aspecto de
la organizacion de los cuales depende la satisfaccion del cliente. Por ello, es importante

crear en la empresa una cultura organizacional orientada hacia el usuario.

Para un analisis del servicio al cliente se puede aplicar la identificacion de los

momentos de verdad en la empresa, estos se clasifican en dos clases.

Momentos de verdad activos: El cliente entra en contacto directamente con los
colaboradores de la organizacion y su manera de operar, siendo esta una situacion en la cual

se puede actuar o intervenir para que ese momento sea exitoso.

Momentos de verdad pasivos: El cliente se relaciona con la empresa a traves de
medios fisicos y/o tecnologicos los cuales forman parte del ambiente en donde se desarrolla

la interaccion del cliente con la organizacion.

I.A.2 Empoderamiento

El significado de empoderar es el hecho de delegar poder y autoridad a los
subordinados. En inglés "empowerment”, es una herramienta de calidad total con un
modelo de mejora continua para fortalecer procesos que llevan a la empresa a su desarrollo.
La filosofia del empowerment puede generar beneficios como el uso de talentos ocultos en

los individuos. En una organizacion el concepto se dirige a la gestion del rendimiento,

11



grupos de trabajo auto-dirigidos y gestion de competencias. Esto puede producirse de
manera individual, grupal, organizacional y comunitaria.

Para crear una empresa con empowerment, se debe generar un sentido de posesion y
responsabilidad en los colaboradores con atributos como: poder para la toma de decisiones,
reto, diversidad, la posibilidad de superacion y trabajo en equipo que conllevan a generar
liderazgo.

Como ejemplo podemos suponer que 5 personas de una organizacion han detectado
un problema que esta causando quejas en los clientes ya que suponiendo que se trata de un
restaurante, el cliente esta insatisfecho con los errores en érdenes de mend y servicio lento.
Estas 5 personas deciden unir esfuerzos y encontrar una solucion para el problema,
suponiendo que se organizan prestando mayor atencion a sus procesos internos realizando
un trabajo en equipo y por otro lado generando un comprobante para las érdenes de menu.
Dicha gestion eliminaria los inconvenientes.

En este ejemplo presentado, demostramos por medio de la motivacién de los
individuos se genera la unién y el trabajo grupal solucionando un problema identificado.
Esto seria considerado como empowerment ya que esto implica una participacion

voluntaria y de influencia social.

Beneficios del Empowerment
e Desarrollo de personas
e Optimizacion de tiempo y planeacion de trabajo
e Solucion de problemas

e Trabajo en equipo

12



1.A.3 Servuccion

El concepto de servuccion puede definirse como servicios mas produccién. La
servuccion es un modelo similar al de gestion de servicios, comprende en la organizacion
sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente —
empresa los cuales son necesarios para la prestacion de un servicio de calidad.

Segun Eiglier y Langeard (1987): el esquema de la produccién de servicios es
similar al del sector de produccion de bienes. En el sistema de servuccion el usuario esta
implicado en la fabricacion del servicio en el cual necesitan:

Cliente: La presencia del consumidor es indispensable para el desarrollo del
servicio.

Soporte Fisico: Elemento material para la produccién del servicio, hay dos clases de
soportes fisicos:
e Instrumentos necesarios para el desarrollo del servicio: Objetos, muebles o
maquinas que se requieren.
e Entorno material: El lugar, decoracion y los elementos incluidos para general el
ambiente en donde se presta el servicio.
Personal de contacto: Personas empleadas por la empresa que brinda el servicio.
El servicio: Es el objeto del sistema y su resultado, puede definirse como el efecto de
la interaccion de los tres elementos antes mencionados.
En un sistema de servuccion la calidad debe evaluarse en referencia al servicio, sus

procesos y a los elementos de la servuccién.

13



I.B Objetivos del estudio

I.B.1. Objetivo General

Ejecutar una asesoria a la gestién administrativa enfocada al mejoramiento continuo

de los procesos internos del restaurante “Los Charrdas”.

1.B.2. Objetivos Especificos

Realizar un analisis que permita identificar las areas criticas que precisan de
gestion administrativa y mejoramiento continuo integral y diagnosticar la
situacion actual interna de Parrilladas “Los Charrlas”.

Realizar un analisis exhaustivo e investigar la situacion actual de los
stakeholders que maneja Parrilladas “Los Charrlas”.

Identificar problematicas que afectan a la atencidn al cliente e implementar
soluciones.

Disefiar una propuesta para mejorar el desempefio de todo el personal
administrativo y sus colaboradores.

Presentar una estrategia de factibilidad de mejora continua integral a corto,
mediano y largo plazo.

Orientar la cultura de todos los integrantes de Parrilladas “Los Charrlas”

para optimizar el nivel de servicio prestado a los usuarios.

14



I.C. Justificacion del objetivo

La iniciativa de desarrollar una asesoria en gestion administrativa enfocada al
mejoramiento continuo integral en procesos internos a Parrilladas “Los Charrdas” surgio
por parte del propietario de la empresa ya que llego a identificar que con el paso de los afios
la competencia crece y se esfuerza méas por ser mejor y por consiguiente preciso la idea y la
necesidad de diferenciarse, buscando un valor agregado con el fin de alcanzar mayor

rentabilidad, fidelizar clientes y de tener mayores estandares de calidad y servicio.

La mayoria de restaurantes no toman en cuenta la gestion del mejoramiento
continuo y se vuelven monotonos con sus procesos internos y externos los cuales a la final

se ven reflejados a nivel administrativo y en la satisfaccion del cliente.

I.D METODOLOGIA

En la presente asesoria se aplicara la herramienta de investigacion PMC (Proceso de
mejoramiento continuo) con el fin de lograr importantes mejoras en procesos que proveen
productos y servicios a los clientes. Con éste método se analizan detalladamente los

procesos y se descubre la manera de mejorarlos.

Es importante tomar en cuenta tanto la percepcion de los clientes con respecto al
servicio y al producto final como la percepcion del area administrativa y sus colaboradores

ya que todos se relacionan para que se lleve a cabo un proceso.

Dicho método ayudara a identificar los datos relevantes, los antecedentes y la
situacion actual de Parrilladas “Los Charrtas” con el propdsito de complementar la

informacion proporcionada actualmente por Parrilladas “Los Charrtas” junto con la
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informacion obtenida mediante la presente asesoria para asi desarrollar e implementar las

respectivas mejoras.

I.D.1 Tipos de investigacion

Investigaciones Bibliograficas

Con fin de obtener informacidn actualizada, se usaran fuentes bibliogréficas como
lo son libros, revistas, internet, entre otros. Dichas fuentes permiten conocer, comparar y
complementar los diferentes enfoques y criterios acerca del plan de mejoramiento continuo

en procesos administrativos.

Encuestas a Clientes

Debido a que la empresa no cuenta con ningun tipo de informacién relacionada con
quejas, rapidez del servicio en general y/o sugerencias, se formularan preguntas para los
clientes activos de Parrilladas “Los Charrias” con fin reunir datos mediante estas

encuestas.

Encuestas a Colaboradores

Los colaboradores son parte esencial para brindar un buen servicio acompafado de
un producto final, por esta razon es importante que el ambiente laboral esté en armonia al
igual que su vida personal ya que si se encuentran inconformidades, esto sera reflejado en

sus actitudes y aptitudes dentro de su lugar de trabajo

Se realizaran encuestas a todos los colaboradores, de esta manera se podra evaluar su

situacion laboral.
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Considerando la factibilidad del proyecto, se formulardn propuestas como
programas de capacitacion, estrategias y politicas que ayudaran para el desarrollo del

proyecto de mejora continua para Parrilladas “Los Charrdas”.

1.D.2 Pasos del proceso de investigacion

I.D.2.a Identificar la informacion requerida

Es importante identificar y conocer en donde se encuentra la informacién bésica y
necesaria para proceder a la utilizacion de la misma y asi generar las bases para una

correcta asesoria.

1.D.2.b Determinar el disefio de la investigacion y la fuente de datos

El disefio de la investigacion es de caracter descriptivo, debido a que depende en
gran parte del estudio que se les formulara a los encuestados y de la disponibilidad de los
datos secundarios. Para esta investigacion descriptiva se hard uso de un disefio de
investigacion de mercados, a este se lo denomina (disefio de investigacion de encuesta) el

cual funciona tomando una muestra de la poblacion en un determinado periodo de tiempo.

1.D.3 Fuentes de datos

Datos primarios

Datos secundarios
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I.D.3.a Datos primarios

Los datos primarios en este caso seran los encuestados debido a que son una
importante fuente de informacion para obtener datos, hay dos métodos esenciales: La

comunicacion y la observacion.

La comunicacién requiere que el encuestado subministre activamente los datos por
medio de respuestas verbales, mientras que la observacién requiere el registro de
comportamiento pasivo del encuestado. La fuente mas comin y la cual aplicaremos es la
comunicacién con los encuestados, la cual se realiza por medio de la formulacion de
preguntas. El disefio de la investigacion puede extenderse desde la formulacion de

preguntas a unos pocos clientes frecuentes que seria la informacion cualitativa.

El método de recoleccion de datos serd obtenido de los encuestados a través de

cuestionarios realizados en el momento del consumo.

1.D.3.b Datos secundarios

Los datos secundarios a usarse seran los manuales que existen en la organizacion,
cuya informacion daré la oportunidad de comparar los conocimientos reales del personal
con los tedricos que exige la calidad en el servicio para alcanzar el estandar que se requiere

por unidad.

Es muy importante mencionar detalladamente las funciones de todas las personas
que conforman Parrilladas “Los Charrlas” para facilitar asi su utilizacion y comparar los
conocimientos con los que se cuenta hasta ahora y sobretodo la correcta transmisién de la

informacioén.
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1.D.4 Desarrollo de procedimiento sobre la recoleccion de datos

Una vez que ha sido identificada la necesidad de la informacion y los objetivos, el
siguiente paso es disefiar la recoleccion de datos. Una de las técnicas es estructurado -
directo, es la técnica mas comun de recoleccion de datos, ésta se aplicara en la asesoria ya
que requiere de la elaboracion de encuestas, en las cuales exige que se formulen las mismas
preguntas para todos los encuestados y con la misma secuencia. Esta normalizacion permite
controlar el sesgo en las respuestas, con esto aseguraremos que los encuestados respondan
exactamente a la misma pregunta. Las preguntas pueden requerir la seleccion de una
alternativa predeterminada de respuestas. Esta técnica tiene como ventaja la simplicidad y

la facilidad para analizar, interpretar y procesar los datos.

I.D.5 Poblacién y muestra

La poblacién investigada para esta asesoria sera un grupo de 80 personas
considerados clientes frecuentes de Parrilladas “Los Charrtas”, por otro lado un grupo de
22 colaboradores entre personas a tiempo completo y medio tiempo, repitiendo este

proceso por tres meses consecutivos para poder ver las mejoras.

1.D.6 Operacion de las variables

Es el proceso de llevar una variable de un nivel abstracto a un plano operacional,
este proceso se inicia con la desagregacion de las variables principales llamadas
dimensiones. Estas dimensiones se traducen a indicadores para permitir la observacion

directa, los mismos que constan en las preguntas de los instrumentos aplicados.
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1.D.7 Evaluacién del entorno

Es aconsejable hacer dos tipos de procedimientos para la evaluacién del entorno de
los procesos internos y externos de Parrilladas “Los Charrtas”: defensivo y ofensivo, el
primero es importante, por medio de este la empresa estara atenta a posibles cambios que se
pueden suscitar en la situacion econdmica o politica del pais, ya que esto puede afectar a la
empresa, por otro lado debe estar alerta a los movimientos de la industria en la cual que se
desenvuelve, tomando en cuenta la competencia directa, de esta manera se podran realizar

ajustes al plan y prever aquellas situaciones.

El monitoreo ofensivo también es importante porque asi se puede detectar
oportunidades y visualizar las tendencias y proyectar de mejor manera hacia el mediano y
largo plazo, esto se puede lograr por medio de estudios de sector interno y externo, efectuar

benchmarks e investigaciones de mercado.

1.D.8 Informacion y frecuencias requeridas

El plan tiene que ser llevado con vista a cumplir los objetivos trazados para ellos
con un cronograma detallado de actividades en el cual se defina tiempos y
responsabilidades. Particularmente para que se lleve a cabo de forma efectiva los planes,
habran evaluaciones sobre los progresos del plan de mejoramiento continuo en los
procesos y como van contribuyendo a los objetivos especificos y generales de Parrilladas

“Los Charruas”.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO

I1.A. Diagnostico Situacional

Actualmente el Ecuador entra al mundo de la globalizacion, donde las empresas
pequefias, medianas y grandes se esfuerzan por ser competitivas en sus mercados,
maximizando sus recursos y adoptando nuevos métodos para el mejoramiento continuo en

diversas areas con el objetivo de alcanzar mayores estandares de calidad y rentabilidad.

El continuo crecimiento del mercado de restaurantes en la ciudad de Ambato crea un
ambiente competitivo, el cual obliga a estudiar las falencias de la empresa Parrilladas “Los

Charrdas” tomando en cuenta lo siguiente:

e La falta de planificacién permanente en Parrilladas “Los CharrGas” no permite el
desarrollo gradual de la empresa.

e La situacién politica econdmica actual, no brinda el apoyo necesario para el sector
de la mediana empresa por el incremento de leyes e impuestos afectando la
evolucion de la misma.

e EIl mal manejo de inventarios internos, la falta de informacion relevante y oportuna
del personal administrativo y sus colaboradores, lleva a que la Parrillada acumule
insumos, producto terminado, o productos de reventa en una cantidad y proporcion

superior a la necesaria.
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El &rea de Cocina carece de métodos técnicos, administrativos y recursos para
simplificar el trabajo.

Existen falencias en el reglamento interno administrativo afectando a la préactica del
mismo.

La seleccidn inadecuada de personal, para el desarrollo de las diversas tareas que se
realizan en Parrilladas “Los Charrlas” acarrea pérdidas por fraudes, pérdida de
clientes por mala atencion, e incrementos en los costos por improductividad, lo cual
genera problemas internos entre el personal por motivos disciplinarios.

Las falencias en el sistema de recursos humanos de Parrilladas “Los Charrlas” a
causa de la ausencia de direccion, capacitacién, planificacion adecuada, motivacion,
salarios, premios y castigos, ha generado la disminucién del interés del personal
causando efectos negativos en la empresa.

La ausencia de politicas internas de mejora continua en los procesos de
funcionamiento e innovacion, genera una perspectiva a futuro de una potencial
pérdida de posicionamiento por la falta de tecnologia o estrategias empresariales.
Debido a la globalizacion se ven expuestos a la competencia con empresas de otras
nacionalidades, las cuales tienen una clara estrategia de mejora continua sacando el
méaximo provecho de la curva de experiencia.

La resistencia al cambio dentro de Parrilladas “Los Charras” es fuerte, debido a la

mentalidad conservadora del personal, directivos y sobre todo del propietario.
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Es por ello que mediante un andlisis situacional, serd posible determinar el estado
actual de como se encuentra una empresa, asi como también se puede reconocen y
esclarecer los problemas que la afectan, los recursos con los que cuenta y las

potencialidades propias de la misma.

Con este analisis se podra descubrir los problemas que afectan a Parrilladas “Los
Charrtas”, es importante hacer la identificacion, descripcion y evaluacion de la situacion
real del restaurante y el proceso que éste mantiene, de igual manera se tendra conocimiento
del entorno general y especifico, esto determinara  las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas que la empresa puede presentar.

Este diagndstico incluye una exploracién interna y externa de la empresa
identificando la relacion que existe entre Parrilladas “Los CharrGas” con sus clientes,
proveedores y competidores para aclarar las variables que influenciaran en los objetivos de
la empresa. En funcion de los resultados se realizard una implementacion de procesos de

mejora continua.
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Figura 3. Andlisis situacional de Parrilladas los “Charrtas”.
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I1.LA.1 ANALISIS EXTERNO:

En este estudio se analizan los factores externos que influyen en la empresa,
aquellos que condicionan su funcionamiento y operacion, tanto en sus aspectos positivos

como negativos.

I1.A.1.a Culturay sociedad Ambatefia:

La ciudad de Ambato esta ubicada en el centro del Ecuador, heredera de un gran
legado de tradiciones y costumbres que enriquecen y llenan de dicha a sus habitantes. El
transcurrir del tiempo ha marcado sin duda el paso de muchas tradiciones y costumbres con
las que el ambatefio se ha acostumbrado a vivir, pero también ha marcado cOmo éstas se

han perdido o adaptado a la modernidad por distintas razones.

Los ambatefios son considerados tradicionalistas, lo cual ha influido en la mente de
cada uno de los ciudadanos vecinos y en su posicionamiento frente al constante cambioy

modernizacion de la sociedad ambatefia.

Un ambatefio no tiene prejuicios raciales o de estatus social, puede tratar a toda la
gente con el mismo respeto, puesto que Ambato nunca tuvo una clase aristocratica
dominante. Desde el terremoto de 1949 la gente de esta zona se volvié muy colaboradora,
dispuesta a apoyar la produccion vy servicios propios de la zona, abierta a aprender lo
nuevo, siempre y cuando se sienta identificada. Un claro ejemplo es que por lo general una
persona ambatefia busca los servicios de otra que tenga cierta tradicion en la ciudad, es
decir, identificandose con el lugar. Cuando el ambatefio no se siente identificado con un

lugar o producto prefiere esperar o busca algo similar pero con tradicion.
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El ambatefio es fuerte, aguerrido, orgulloso, luchador y gran amante de su tierra, lo
cual ha sido demostrado més de una vez, desde el terremoto de 1949 hasta posesionarse

como la ciudad mas comercial del Ecuador.

La mayoria de restaurantes ubicados en la ciudad de Ambato son de propiedad de
ambatefios, muchos de ellos mantienen una trayectoria de afios en el medio gastrondémico,
por lo que su clientela es fija y en la mayoria de los casos la gente en general busca los

restaurantes de ambatefios con afios de trayectoria en la ciudad.

I1.LA.1.b Politicas legales externas:

Parrilladas “Los CharrGas” se constituyé como una sociedad de hecho, es un
restaurante de tipo familiar y algunos de sus miembros colaboran en varias areas, en la

preparacion del producto y en la atencién del negocio.

Permisos para la actividad del negocio:

“Los Charrtas” es un establecimiento de servicios alimenticios, para poder operar

requirio de lo siguiente:

RUC

e Registro actividad turistica

e Licencia anual municipal de funcionamiento (permiso sanitario, control de calidad,
permiso cuerpo de bomberos, licencia anual de turismo, inspeccion de
establecimientos turisticos, certificados de salud, certificado uso de suelo, permiso y
carnets por cada empleado del ministerio de salud.

e Permiso sanitario.
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e Certificados de salud empleados

e Patente Municipal

e Permiso de Bomberos

e Derechos de autores y compositores
e Derechos productores de fonogramas

e Certificado ambiental

I1.A.1.c Situacion Politica - Econdmica del pais:

La economia ecuatoriana se ha caracterizado por implementar una politica
expansiva del gasto publico desde el 2007, esta politica ha generado crecimiento
econdmico (salvo en el 2009) y recuperacion del ingreso per capita, no ha sido efectiva para
disminuir los niveles de desempleo que se han mantenido entre el 7% y el 8%, més bien
empujoé a la demanda interna de tal forma, que se increment6 el consumo de productos
importados, lo cual afecta a la balanza comercial y a la cuenta corriente que cada afio son

mAas negativas.

El aumento de la demanda interna por encima de la produccion interna, junto al alto
valor de los productos agricolas y materias primas en el mundo, también inciden en que el
nivel de precios observado en la economia ecuatoriana sea ligeramente alto al ubicarse en

5,14% hasta noviembre 2012 y para 2013 se espera alcance 6,04%.

Para 2013 se espera que el gasto publico se ubique alrededor de USD 30 mil
millones, tres veces mas que los USD 9 mil millones observados en 2006, lo que supone un
déficit fiscal de alrededor de USD 4 mil millones (7% del PIB). Este déficit debera

financiarse principalmente con deuda externa, si bien el nivel de deuda de la economia
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ecuatoriana (20% del PIB) no es demasiado alto frente al de otras naciones, el reto en el
2013 consistira en encontrar prestamistas dada la volatilidad de los mercados y la situacion

econdémica mundial.

La balanza de pagos mide la entrada y salida de divisas del pais, se compone de la
cuenta corriente mas la cuenta de capital, con una cuenta corriente cada vez mas negativa,
la deuda externa es necesaria también para equilibrar la balanza de pagos. Si no se logra
cubrir el déficit de cuenta corriente, la salida de divisas generard una pérdida de reservas

que pueden debilitar la solidez de la dolarizacién en la economia

Es por esta razén que el gobierno ecuatoriano, esta tomando medidas para evitar la
salida de divisas y proteger la balanza de pagos, de esta forma se increment6 el impuesto a

la salida de capitales y se han planteado impuestos y aranceles para productos importados.

Bajo este contexto se desarrollard la actividad econdémica durante 2013, donde
adicionalmente a la deuda externa, se necesitara mantener la inversion extranjera
que entrd durante el 2012 y que permitié la recuperacion de la economia

ecuatoriana. (EKOS, 2012)

El PIB es resultado del nivel de consumo, gasto publico, inversion, exportaciones e
importaciones que mantiene la economia en un periodo determinado de tiempo. En base a
informacion anual sobre la evolucion del PIB, se observa que el consumo es la variable que
mayor importancia tiene dentro del PIB al mantener una participacion del 65% (promedio
anual, periodo 1965-2012), por tanto es una variable de gran relevancia para el analisis y

estimacion de la actividad econdmica.
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Segun a las previsiones macroeconémicas del Banco Central del Ecuador:

Se estima que el consumo final de los hogares alcanzara los USD 49,2 mil millones
en el 2013, mientras que el consumo del gobierno superara los USD 10 mil millones. Sin
embargo, es importante considerar la situacion del sector externo, tanto el Banco Central
del Ecuador (BCE) como el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), en su
programacion estima que se mantendra un déficit de balanza comercial, dado por un mayor
crecimiento de las importaciones (3,96% con respecto a 2012) sobre las exportaciones
(2,95%). De acuerdo al BCE la balanza comercial se ubicara en —USD 3351 millones de

dolares del 2000. (Banco Central del Ecuador , 2012)

Al incluir estas consideraciones, en un modelo econométrico, la Unidad de Analisis
Econdmico de Corporacion EKOS estima que el PIB tendra un crecimiento en el afio 2013
entre el 4,5y 4,7%, sin embargo la proyeccion oficial del BCE y MEF se encuentra en
5,35%, tasa de crecimiento que ademas de encontrarse influenciada por las variables
anteriormente descritas también esta relacionada al crecimiento esperado de la inversion o

Formacion Bruta de Capital Fijo (FBK) en el pais de 5,33% para el 2013.

Segun la revista EKOS:

El Fondo Monetario Internacional (FMI) mantiene una expectativa de crecimiento
para el 2013 del 3,8%, lo que corresponde a un PIB nominal de USD 71,6 mil
millones, asi se alcanzard un ingreso per capita de la poblacion de USD 4 700, lo
que equivale a un ingreso per capita anual de USD 8 600 ddlares medidos en

términos de poder de paridad de compra. (EKOS, 2012)
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Pese a que se espera una desaceleracion respecto al crecimiento observado en el
2012, la economia ecuatoriana continuara creciendo durante el 2013, a niveles similares al
de los demdas paises de América Latina. Los riesgos que afronta la economia estan
planteados en el sector externo y en la salida eventual de capitales. La inflacién esperada
también es similar al de los paises latinoamericanos y se explica por la continuidad de las
politicas de expansion del gasto publico y por el aumento en el precio de los commodities a

nivel mundial.

De esta forma se espera que se mantengan altos los precios de los productos de
exportacién como el petroleo, banano, camarén y flores, que fluctuaran entre los niveles

observados durante 2013.

I1.A.1.d Situacién Econdmica de la ciudad de Ambato:

Ambato es poseedora de un gran motor industrial, de gran importancia para la
economia del Ecuador, las industrias predominantes que se encuentran Ambato, se dedican
primordialmente a la curtiduria, es asi como en la ciudad se encuentra la fabrica de calzado

mas grande del pais y una de las mas importantes de la region.

Otro sector industrial que tiene su sede en Ambato es el de la industria metal-
mecanica dedicada a la manufactura de vehiculos de transporte masivo. Otras industrias
que son vitales para el desarrollo industrial de la ciudad son la industria Textil, alimenticia,
del vidrio, automotriz, entre otras. Otro factor caracteristico de la economia ambatefia es el
comercio lo que ha convertido a Ambato en la capital economica del centro del paisy en la
cuarta ciudad en importancia en el pais. La banca también considera a Ambato una zona

clave para abrir sucursales y agencias debido al comercio de la ciudad, la gran mayoria de
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bancos de Ecuador tiene su sede en Ambato, ademas las cooperativas de ahorro y crédito
méas grandes del pais tienen su matriz en Ambato asi como dos de las mas grandes

financieras de Ecuador.

Entre los meses de diciembre y abril, Ambato produce una gran cantidad de fruta,
por tener un clima muy apto para variedades como las claudias (ciruelas), peras, manzanas,
duraznos, abridores (melocotones), entre otros. Es también una tierra en donde se da muy
bien durante todo el afio una gran variedad y cantidad de flores, y es muy apreciada la
produccion del pan, razones por las cuales se la llama la tierra de las flores, las frutas y el
pan. Tierra muy fertil que ostenta este titulo y que propios y extrafios pueden disfrutar en

sus diferentes parques, quintas y panaderias.

El calzado también ha distinguido a la ciudad de Ambato, teniendo una importante
produccion. Ultimamente el moderado proceso eruptivo del volcan Tungurahua ha
reactivado el sector turistico dado el interés por su avistamiento, con una repercusion mayor
en la cercana ciudad de Bafios contigua al volcan. Luego de una de las mas fuertes
erupciones del volcan Tungurahua en el afio 2007, comerciantes ambatefios salian a recoger
las piedras arrojadas por el volcan y venderlas en el parque Cevallos de Ambato, las piedras

se vendian muy bien.
I1.A.1.e Factores Tecnoldgicos:

La tecnologia es uno de los factores que mas cambios ha introducido en los ultimos
afios en el mundo de los restaurantes. Desde la llegada de los nuevos sistemas de
elaboracion, conservacion y regeneracion se han variado los procesos de trabajo e incluso

se han separado las zonas de produccion de las de servicio, se ha reducido el homo-
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dependencia, y se ha incrementado la capacidad de servicio. Por otro lado, la aparicion de
productos de cuarta y quinta gama, asi como los condimentos ya preparados para la cocina
se ha convertido en un avance tecnoldgico que ha propiciado variaciones en los procesos y

en la organizacion de las cocinas.

I1.LA.1.f Demografia:

Para el desarrollo del proyecto de mejoramiento continuo en procesos de Parrilladas
“Los Charrtas”, se analiza la demografia de la ciudad de Ambato, es muy importante
debido a que define la dindmica de la poblacién, asi como los procesos concretos que

determinan la formacion, la conservacion y las tendencias de las poblaciones.

Los datos segun la edad de la poblacion en la ciudad de Ambato demuestra que la
mayoria de habitantes estan entre los 15 a 64 afios de edad, lo cual es una ventaja para el
restaurante desde el punto que abre las puertas para satisfacer las necesidades de los
habitantes de la ciudad, debido a que se trata un género adulto, es una ventaja ya que
mantienen la costumbre de comer en restaurantes, por lo menos 2 veces a las semana.

(Instituto Nacional de Estadisticas y Censo , 2012)

Figura 4. Division demogréafica por edades de la ciudad de Ambato.

|F‘nblaci|jn del Cantan Ambato por: Grandes grupos de edad”Hnmbre” I"u'1ujer|| Tl:utal|
|Poblacion del Canton Ambato por: De 0 a 14 afios | 47348|| 46038 93383
|Poblacion del Canton Ambato por: De 15 a 64 afios | 100903||109745[210649]
|Poblacion del Canton Ambato por: De 65 afios y mas || 11582| 14242|| 25824]
|Poblacion del Cantén Ambato por: Total | 159830||170025329856]

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), 2012
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Segun reporte del Ministerio de Turismo (MINTUR):

Durante el afio 2011 arribaron 1°046.968 de extranjeros, los principales destinos
visitados por los no residentes son Quito (41,0%), Guayaquil (20,4%), Galapagos (6,7%),
Cuenca ( 4,5%), Machala ( 3,1%), Salinas (1,9%), Otavalo (1,8%), Ibarra (1,6%), , Manta
(1,4%), Esmeraldas ( 1,3%) , Montafita (1,3%), Bafios de Agua Santa ( 1,2%). Si
estimamos que el 1,2 % de este segmente que es el que visita la provincia de Tungurahua
atraidos la mayoria por Bafos, seria en nimeros el 12.564 de extranjeros que podrian
visitar la zona del negocio. Aunque basados en las estadisticas del municipio de Ambato, el
canton bafios mantiene un promedio de 230.000 turistas extranjeros al afio como visitantes

de la provincia de Tungurahua. (Ministerio de Turismo, 2012)

Como resultado de estos factores, se debe fomentar el turismo interno en la
provincia de Tungurahua, obteniendo un turismo receptivo, existe una gran oportunidad de
aprovechar el potencial turistico que alberga esta provincia, este criterio junto con la
trayectoria positiva en el mercado del restaurante Parrilladas “Los Charrtias”, esta

fundamentado en base a las siguientes consideraciones.

La ubicacién del restaurante en una zona de alto trafico vehicular y peatonal, cuyas
avenidas son parte de la red vial de apoyo para la panamericana norte, sur y via a
Barios — Oriente.

La posibilidad de constituirse en uno de los mejores restaurantes de la ciudad con
especialidad en parrilladas.

Zona céntrica comercial.

Constante crecimiento de los clientes reales que mantiene la empresa.
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11.B ENTORNO ESPECIFICO:

El entorno especifico de parrilladas “Los Charrtas” es causado por la influencia de
los factores externos que lo conforman, se los considera como una fuente de oportunidades

ya que estan identificados en lo siguiente:

11.B.1. Ingreso nuevos competidores:

Todo segmento del mercado como es el de restaurantes puede ser atractivo o no,
dependiendo de las barreras que se le impongan para el ingreso de nuevos negociantes,
dichos negociantes pueden ingresar con nuevos recursos y capacidad que les permitira

posesionarse en un segmento de mercado determinado.

11.B.2. Ingreso productos sustitutos:

Los restaurantes tienen un limite de precios por lo que la rentabilidad del negocio

puede verse afectada por productos sustitutos a precios mas bajos.

Se debe considerar principalmente los siguientes aspectos:

Si las tendencias de los productos sustitutos se dirigen a la mejora de su desempefio,
tomando en cuenta precio contra el producto del sector gastronomico enfocado a
parrilladas.

Si los productos sustitutos producidos por el sector gastronémico obtienen elevados
rendimientos.

Precio de productos sustitutos.

Rendimiento y calidad comparada entre el producto ofrecido y su sustituto.
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Los clientes se inclinaran por el producto sustituto si la calidad y el rendimiento son

superiores al producto usado.

11.B.3. Poder de negociacion - proveedores:

Los proveedores utilizan su poder de negociacién mediante las subidas de precios o
reduciendo la calidad o el nivel de servicio ofrecido. Los proveedores que se encuentran en
una situacion de poder, pueden fijar sus condiciones a los clientes y dafiar seriamente su

rentabilidad.

Factores que atribuyen poder de negociacion a los proveedores:

Compradores de menor tamafio al de los proveedores.

No existencia de productos sustitutivos.

Reducido poder de compra del cliente frente a las ventas totales del proveedor.
Importancia del producto o servicio comprado.

Grado de diferenciacién del producto.

Elevados costes de cambio.

Los proveedores que mantienen parrilladas “Los Charrtas” ejercen un papel muy
importante en el negocio, por lo que se considera que tienen una participacion activa, se

debe acordar condiciones de pedidos, precio y pagos.

La negociacion con proveedores generalmente se la realiza buscando el precio mas
bajo, negociado por una calidad superior o por mayores cantidades, produciendo una

competicion entre los oferentes.
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A los proveedores se los puede dividir de la siguiente manera:

Por producto
Por calidad

Por precio

11.B.4. Poder de negociacion - compradores

La negociacion de parrilladas “Los Charrdas”, tiene un mejor desenvolvimiento
cuando existe mas organizacion interna, si la empresa se encuentra involucrada con
informacion respecto a las situacion de los proveedores, mayores seran sus exigencias en
materia de reduccion de precios, mejor calidad y servicio. Se debe tomar en cuenta que no

es lo mismo poder comprar a través de varios canales a tener pocos a disposicion.

Si en un sector de la economia entran nuevas empresas, la competencia aumentara y
provocara una ayuda al consumidor, logrando que los precios de los productos de la misma
clase disminuyan pero, también ocasionard un aumento en los costos ya que si la

organizacion desea mantener su nivel en el mercado debera realizar gastos adicionales.

Esta amenaza depende de:

Exclusividad del producto.

e Concentracion de compradores respecto a la concentracion de compaiiias.

e Grado de dependencia de los canales.

e Posibilidad de negociacion, especialmente en industrias con muchos costos fijos.
e Volumen comprador.

e Costos o facilidades de cambiar de empresa.
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Disponibilidad de informaciéon para el comprador.

Capacidad de renegociacion.

Existencia de productos sustitutos.

Sensibilidad de precio por parte del proveedor.

I1.B.5. Rivalidad - competidores:

Parrilladas “Los Charrdas” ha identificado diferentes tipos de competidores

observando los siguientes aspectos:

Los competidores que se encuentra bien posesionados.
Los competidores con costos fijos altos.

Los competidores con costos fijos bajos.

Como consecuencia de una fuerte competencia en el medio de Parrilladas en la
ciudad de Ambato, se ha tomado como medida el estudio de los precios por cada plato del
mendu, se ha incrementado la publicidad y el ingreso de nuevos productos para que exista

mas variedad al momento de ofrecer la carta al cliente.

11.C. ANALISIS INTERNO

Todas las organizaciones poseen fuerzas y debilidades pero ninguna empresa posee
las mismas fuerzas y debilidades, en este caso es necesario la realizacion de una evaluacion
sobre las operaciones internas de las empresas, a fin de que una vez acopladas con sus
oportunidades y amenazas sirvan de base para el establecimiento de objetivos y estrategias

empresariales que les permitan ser mas competitivos en su nicho de mercado.
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11.C.1. Entorno propio de la empresa.

Mediante el analisis interno de parrilladas “Los Charrias” se podra comprender el

interior de la empresa donde se encontrara sus fortalezas y debilidades.

Es indispensable que parrilladas “Los Charrtias” se vista sistematicamente como un
conjunto de recursos, capacidades y aptitudes que pueden utilizarse para crear una posicion

exclusiva en el mercado.

11.C.2. Entorno préximo a la empresa

Dentro del andlisis interno, es necesario analizar el entorno préximo de la empresa
en la que se relaciona a la empresa y sus proveedores, intermediarios, sus propios clientes y

consumidor final.

11.C.3. Andlisis FODA y lineas de estrategia

Mediante el analisis FODA podemos obtener un diagnostico de la situacion de la
empresa, el proposito es buscar la 6ptima combinacion de factores internos y externos para

alcanzar la ventaja competitiva sostenible.

Dentro de este analisis constan las principales variables que pueden afectar o
favorecer al buen desemperfio de la empresa en el entorno en que se desenvuelve. Si la
empresa esta en capacidad de desempefiarse idoneamente en su medio, podemos aplicar
estrategias que le permitan construir sobre fortalezas, minimizar debilidades y explotar
oportunidades que tenga Parrilladas ‘‘Los CharrGas’” de tal manera que la aplicacion de
estas estrategias permitiran reducir o contrarrestar amenazas - riesgos internos y externos de

la empresa.
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Figura 5. Analisis FODA

FORTALEZAS ]

Parrilladas

"Los OPORTUNIDADES
Charruas"

AMENAZAS ]

FORTALEZAS PARRILLADAS “LOS CHARRUAS”

DEBILIDADES

Fuente: Las Autoras

Trabajo solido con una impecable trayectoria en el servicio de alimentos y bebidas.
Capacidad de crear nuevas fuentes de empleo con personal operativo local.

Infraestructura con alto valor agregado en cuanto a decoracidn temética acorde a sus

productos.
Ubicacion estratégica.

La ciudad, junto con sus atractivos naturales, culturales y fuerte afluencia turistica.
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OPORTUNIDADES PARRILLADAS “LOS CHARRUAS”

Perfil del visitante no residente y residente identificado con alto poder adquisitivo.
Creciente flujo de visitantes para la zona.

Obtencidn de financiamiento a largo plazo mediante un sistema comodo de pago.
Programas de capacitacion por parte del MINTUR y otras instituciones para
mejoras procesos operativos y por ende la calidad y competitividad de su servicio.

Experiencia de la industria.

DEBILIDADES DE PARRILLADAS “LOS CHARRUAS”

Falta de innovacion para crear productos.

Falta de personal debidamente capacitado.
Falta de organizacion interna.

Falta de control continuo de procesos.

AMENAZAS PARRILLADAS LOS CHARRUAS

Alto indice de creacion de proyectos con productos iguales.
Competencia con capacidad de sustitucion.
Variacion en la canasta basica y salario.

Situacion politica- Econémica del Ecuador.
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Figura 5. Matriz de Ponderacion - Analisis FODA de Parrilladas “Los Charruas”

PESO (2)
1 Muy alto
CALIFICACION | 5Muybajo | PONDERACION . .
VALORACION ANALISIS FODA (1) (Importancia 6] 153 B 13
Relativa al extito
de la empresa)
Trabajo sélido con una impecable trayectoria en el
servicio de alimentos y bebidas. 4 5 0.22 0.87
Capacidad de crear nuevas fuentes de empleo con
personal operativo local. 3 3 0.13 0.39
4 — fuerty
uer Ve FORTALEZAS Infraes'ufucmtalc'cm alto valor agregado en cuanto a 3.65
3 — media decoracion temitica acorde a sus productos. 4 5 0.22 0.87
Ubicacion estratégica. 4 5 0.22 0.87
La ciudad, junto con sus atractivos naturales, culturales
y fuerte afluencia turistica. 3 5 0.22 0.65
23
Falta de innovacién para crear productos 2 3 0.20 0.40
1l = Eramie Falta de personal debidamente capacitado 1 4 0.27 0.27
2 — imedia DEBILIDADES  [Egia de organizacion interna 1 4 0.27 0.27 1.20
Falta de control continuo de procesos 1 4 0.27 0.27
15
Perfil del visitante no residente y residente identificado
con alto poder adquisitivo 3 4 0.17 0.52
Creciente flujo de visitantes para la zona. 4 5 0.22 0.87
Obtencién de financiamiento a largo plazo mediante un
4 — fuerte sistema cémodo de pago. 3 4 0.17 0.52
. OPORTUNIDADES L 3.65
3 — media Programas de capacitacién por parte del MINTUR y
otras instituciones para mejoras procesos operativos y
por ende la calidad y competitividad de su setvicio. 4 5 0.22 0.87
Experiencia de la industtia. 4 5 0.22 0.87
23
Alto indice de creacién de proyectos con productos
iguales. 1 4 0.29 0.29
1—f Competencia con capacidad de sustitucion. 1 5 0.36 0.36
uerte AMENAZAS b PRocee : 1.14
2 — debil Variacion en la canasta bisica y salario. 1 3 0.21 0.21
Situacién politica- Econ6émica del Ecuador. 2 2 0.14 0.29
14 1

Fuente: Las Autoras
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Figura 6. Tabla de ubicacion FODA de Parrilladas “Los Charruas”

4.85

Alta(4-3) Media(3-2) Baja(2-1)

Alta(4-3)

Media(3-2)

Baja(2-1)

Fuente: Las Autoras

La tabla de ubicacion FODA anteriormente presentada (Ver figura 6), muestra los
resultados en base a la calificacion obtenida de los factores internos y externos de
Parrilladas “Los Charrtas”. La calificacion ubica a la empresa en la Zona |, este nivel
indica que la empresa debe crecer y desarrollarse. Mediante el andlisis de esta tabla, se
puede recomendar a la empresa aumentar su participacion y posicionamiento para crecer
al maximo posible, sosteniendo sus fortalezas y mejorando la calidad e innovacion sin

perder su rentabilidad.
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CAPITULO 11

MARCO METODOLOGICO

I11. A Conceptos de mejoramiento continuo

Segun William Matthews:

“Si usted quiere tener éxito en los negocios 0 en cualquier otro campo, sea
metodico. Si quiere terminar su trabajo facilmente y ahorrar tiempo, el método es esencial”

(Mejora Continua de Procesos, 1996. Pagina 7)

El proceso de mejoramiento continuo se basa en enfoque sistematico con el fin de
lograr crecientes e importantes mejoras en procesos que proveen productos y servicios a los
clientes. Al utilizar el proceso de mejoramiento continuo, se debe analizar detalladamente
los procesos y descubrir las maneras de mejorarlos. El resultado final es un medio mas

rapido, mejor, mas eficiente o efectivo para producir un servicio o un producto.

La filosofia y las técnicas de mejoramiento continuo en procesos, no solo
aseguraran la capacidad administrativa a nivel general, también ayudaran a tomar la
delantera frente a la competencia de Parrilladas “Los Charrtas”. Es importante identificar y

orientar los procesos que llevaran a la satisfaccion del cliente.

El mejoramiento continuo comprende a todos los miembros de la organizacion, pero
especialmente busca que el empresario se convierta en un verdadero lider que impulse y
sea el responsable de unir los esfuerzos de sus colaboradores para lograr los objetivos

propuestos.
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I11.A.1 Concepto de procesos

Un proceso es una serie de tareas con valor agregado que se vinculan entre si para

transformar un insumo en un producto (mercaderia o servicio). (Chang, 1996)

Una tarea con valor agregado es un esfuerzo de trabajo esencial, es decir, contribuye

a su habilidad para producir un resultado del proceso.

I11.A.2 Importancia del mejoramiento continuo en procesos

La importancia del mejoramiento continuo radica en lograr ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la empresa. Se debe analizar los procesos e
identificar inconvenientes que necesiten mejorarse o corregirse para lograr la satisfaccion

total del cliente de Parrilladas “Los Charruas.

I11.A.3 Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo en procesos

I11.A.3.a Ventajas

Elimina procesos repetitivos.

Incrementa la productividad y dirige a la empresa hacia la competitividad.
Contribuye a la adaptacion de los procesos y a los avances tecnoldgicos.
Reduccion de productos defectuosos.

Reduccion en los costos de produccién.

Mejoras a corto plazo y resultados visibles.

Mejoras en &mbitos organizativos y de procedimientos puntuales.
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I11.A.3.b Desventajas

Cuando el mejoramiento continuo se concentra en un area especifica de la
organizacion, se podria perder la perspectiva de la interdependencia que existe en
todos los miembros de la empresa.

Se requiere que toda la organizacion forme parte del cambio, ya que para tener éxito
es necesaria la participacion y el compromiso de todos los integrantes.

La mayoria de los gerentes en la pequefia y mediana empresa tienden a ser muy
conservadores por ende el mejoramiento continuo podria tomar mayor tiempo del
estimado.

Se requiere hacer importantes inversiones. (Ena, 2012)

I11.A.4 Modelo sistematico del mejoramiento continuo en procesos

Este proceso no consiste en una inversion por Unica vez, la meta es lograr la
satisfaccion total del cliente, tanto interna como externamente, por lo tanto el proceso de

mejoramiento continuo debe convertirse en un asunto de todos los dias.

El proceso de mejoramiento continuo deberd ser implementado de un modo
sistematico. Una vez que el enfoque se ha arraigado profundamente, se requerira de una

aplicacion metodica, consiente. (Chang, 1996)
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I11.B Modelo SAMME

SAMME es un modelo que tiene un enfogque practico. Este término es la sigla de

Seleccionar, Analizar, Medir, Mejorar, Evaluar. Cada fase de este modelo consiste en un

paso conducido a través de un ciclo de proceso de mejoramiento continuo. EI modelo

SAMME se lo puede adaptar para que éste se ajuste a los esfuerzos de mejoramiento

realizados anteriormente y a los requerimientos que la empresa tenga al momento. (Chang,

1996)

Figura 7. Modelo SAMME

SELECCIONAR

1. Determinar los
requerimientos
clave para los
clientes principales.

EVALUAR

9. Determinar el
impacto de las
mejoras en el

proceso.

a mejorar

10. Estandarizar el
proceso y verifique el
mejoramiento
continuo.

MEJORAR

7. Fijar las metas del
mejoramiento del
procesos.

8. Desarrollary llevar
a cabo las mejoras
sobre una base de
ensayo.

Fuente: (Chang, 1996)

2. Decidir el proceso

5. Recopilar datos
de referencia sobre
los resultados del
proceso.

6. Identificar las
deficiencias de los
resultados del
proceso.

ANALIZAR

3. Documentar el
proceso tal como
esta.

4. Establecer las
medidas necesarias
en el proceso.

46



Es importante destacar que mientras se ejecute el proceso de mejora continua con el
modelo SAMME, sera posible descubrir que no es necesario seguir detalladamente cada
paso, es decir que una vez gque ya se conozca el proceso a mejorar, se podra ocupar menor

tiempo en la fase de seleccion y pasar a la fase de analisis.

El proceso de mejora continua junto con el modelo SAMME sera de gran ayuda
para permanecer enfocados, ahorrar tiempo y energia valiosa. Como resultado no sélo se
podra mejorar las areas con problemas sino que también se podran alcanzar mayores

niveles de excelencia en los procesos productivos.

I11.C Pasos para el mejoramiento continuo del restaurante Parrilladas “Los

CHARRUAS”

111.C.1 PRIMERA FASE: SELECCION

En esta fase se deberd identificar y seleccionar los problemas de calidad vy
productividad de Parrilladas “Los Charrdas”. Se debe tomar en cuenta que ésta seleccion de

problemas tiende a ser las oportunidades de mejora que tiene la empresa.

Actividades:

o Identificar e interpretar las areas de requerimiento de los clientes.

e Listar los problemas relevantes de calidad y productividad.

e Establecer criterios de seleccion y decidir el proceso a mejorar.

e Aplicacion de una matriz de criterios maltiples, de acuerdo a la opinién

grupal o de un superior.
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Al iniciar el proceso de mejora, éste primer paso es clave ya que se apoya en datos
segun los criterios de la matriz a utilizarse evitando detalles innecesarios. La rigurosidad en

los pasos no es recomendable en un primer proyecto de mejoramiento continuo.

Identificar e interpretar las areas de requerimiento de los clientes.

Se procede a identificar los clientes tanto internos como externos, ellos seran
quienes proporcionen la informacion necesaria respecto a la institucion, producto y
servicio. Con estos resultados se determinan cuales son las falencias que obstaculizan el

buen funcionamiento de la empresa.

Para iniciar el analisis se ha realizado una muestra piloto considerando por un lado
al total de clientes internos que corresponde a 15 personas y a un total de 80 encuestas
realizadas a los clientes externos de Parrilladas “Los Charrtas”, para determinar género,
tipo de educacion y ocupacion, donde se han obtenido los resultados a continuacion. En el

anexo 1 se presenta los formatos de las encuestas.

Cliente Interno: Clasificando los clientes internos por género, se ha identificado
que de los 15 empleados muestreados, el 82% de los empleados de la organizacion son de

género femenino y el 18% pertenece al género masculino.
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Figura 8. Clasificacion por género del cliente interno.

Clasificacion por Sexo de los Clientes Internos de
Parrilladas "Los Charruas"

18%
H Masculino

® Femenino

Fuente: Las Autoras (Encuestas afio 2012)

Asi mismo se determind que de los 15 clientes internos muestreados, con respecto al
nivel educativo se encuentran con un indicador del 64% de educacién Secundaria, el 27%

primaria y el 9% superior.

Figura 9. Clasificacion por nivel educativo de los colaboradores de Parrilladas “Los

Charrtas”

CLASIFICACION  NIVEL

EDUCATIVO PORCENTAJE
Ninguna 0%

Primaria 27%
Secundaria 64%

Superior 9%

100%

Cliente Externo: Proporciona informacion valiosa desde otro punto de vista. Segun
porcentajes obtenidos, de las 80 encuestas realizadas, el 58% que visita el local es de

género femenino y un 42% son de género masculino.
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Figura 10. Clasificacion por genero del cliente externo.

Clasificacion por Género de los Clientes
Externos de Parrilladas "Los Charraas"

B Masculino:

® Femenino:

Fuente: Las Autoras (Encuestas afio 2012)

Identificando al cliente externo segin su ocupacion, se clarifica el target al cual la
empresa se encuentra brindando su servicio. Segun resultados se puede observar que en
mayor porcentaje, los consumidores tienen un cargo ejecutivo — empresarial, es decir que el

motivo por el cual estan fuera de sus casas, esta ligado a razones de negocio o trabajo.

Los clientes de Parrilladas “Los Charrdas” presentan una oportunidad para que el
restaurante se mantenga en el mercado, una estrategia competitiva puede crear fidelizacion
de clientes ya que la mayoria de ellos se encuentran satisfechos con la calidad del servicio,

sugiriendo pequefias mejoras en cuanto a servicio.
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Figura 11. Clasificacion del cliente externo de Parrilladas “Los CharrGas” por cargo

ocupacional.

Clasificacion por cargo ocupacional del cliente
externo de Parrilladas “Los Charruas”

B Enfermeria

B Ing. Ambiental

M Ing Administracion
B Médico

B Ama de Casa

B Mecanica

Empleado

Fuente: Las Autoras (Encuestas afio 2012)

Identificacion de areas de requerimiento de los clientes

Se inicia un periodo de observacion general al restaurante Parrilladas “Los
Charrtias”. En esta fase, ningn colaborador es informado de dicho procedimiento, esto
favorece a que todo se lleve a cabo de manera natural y asi sea posible visualizar y analizar

los procesos que diariamente se efectdan.

Al culminar el periodo de observacion, se identifican las siguientes &reas de

requerimiento para mejora:
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Figura 12. Areas de Requerimientos del cliente.

Cliente Interno

Cliente Externo

Ambiente Laboral

Atencion

Capacitacion y Entrenamiento

Aspecto del Local

Valores organizacionales

Precio

Retribucién Econémica

Exactitud

Implementos de trabajo

Seguimiento

Fuente: Las Autoras

Encuestas - Entrevistas

Las encuestas y entrevistas son elaboradas con el fin identificar los problemas que

afectan directa o indirectamente a la calidad y productividad de la compafiia. Estas se

desarrollan de acuerdo a la organizacion y funcionalidad interna de Parrilladas “Los

Charrtas”, es decir que las preguntas elaboradas se encuentran acorde al area que va

dirigida.

Los resultados de las encuestas y entrevistas permiten acertar en la eleccién de los

procesos a mejorar. Los resultados de la encuesta — entrevista se presentan en el anexo 2.

Para el desarrollo de las encuestas — entrevistas se consideran las siguientes areas:

Area de Cocina
Area de Servicio
Area Administrativa

Clientes Externos
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Una vez completadas las encuestas a los clientes internos y externos de Parrilladas
“Los Charrtas”, como resultado se han obtenido varias quejas, sugerencias e ideas. La

tabulacion de los resultados, asi como los gréficos se presenta en el anexo 3.

Feedback de los Requerimientos del cliente

El cliente externo en un gran porcentaje muestra un grado de satisfaccién positivo
mientras que, el cliente interno manifiesta un alto grado de inconformidad en cuanto al

ambiente laboral en el que se desenvuelve.

La inconformidad presentada por los colaboradores del Parrilladas “Los Charrdas”
incluyen varios aspectos que indudablemente van de la mano con la parte administrativa y

el manejo de procesos internos.

Problemas relevantes de calidad y productividad de Parrilladas “Los Charruas™.

Segun resultados obtenidos en base a la perspectiva y expectativas de quienes
forman parte del restaurante Parrilladas “Los Charrtas”, se elabora la siguiente lista de

problemas que afectan a la compafiia:

Ambiente laboral deteriorado.

e Falta de politicas internas.

e Falta de capacitacion en atencion al cliente.

e Falta de comunicacion interna.

e Mala organizacion interna para el desarrollo de las actividades diarias de los
colaboradores.

e Mal funcionamiento del sistema de control de horarios.
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e Sistema de control de inventarios mal llevado.

e Entrega excesiva de cortesias y descuentos a clientes.

Procesos relevantes que afectan a la satisfaccion del cliente de Parrilladas “Los

Charruas”:

e Proceso para cumplimiento de tareas - responsabilidades
e Proceso de control de Produccion

e Procesos de control Administrativo

Criterios para seleccionar procesos potenciales:

En base a factores como el nivel de control, tiempo comprendido, costos y

requerimientos del cliente, se puede seleccionar el proceso que se desea mejorar.

Descontento por falta de politicas Internas

e Procesos internos sin secuencias

e Pérdidas en inventarios

e Falta de orientacion y entrenamiento para colaboradores
¢ Inconformidad por parte de los trabajadores

e Inconformidad con salarios

e Probabilidad de éxito

Control sobre mejora de procesos

Con el objetivo de seleccionar procesos a trabajar, se realiza una matriz
relacionando los criterios y procesos. Se clasifica cada proceso en una escala de 1 a 10,

siendo 1 la mas baja y 10 la mas alta.
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Figura 13. Matriz de procesos relevantes por criterios.

Criterios de Seleccion

Proceso N°1

Proceso N°3.

Procesos N°3

Proceso para

Cumplimiento
tareas-
responsabilidades

de

Proceso
Produccion

de

Procesos
Administrativos

Falta de politicas Internas | 1 10 10
Procesos internos sin

secuencia 8 9 10
Pérdidas en inventarios 8 10 10
Falta de orientacion vy

entrenamiento para

colaboradores 10 8 10
Inconformidad con el

ambiente laboral 5 3 4
Inconformidad con salarios |5 5 10
Totales 46 45 54

Fuente: Las Autoras

Proceso para cumplimiento de tareas- responsabilidades: Para que se lleven a cabo el

cumplimiento de tareas y responsabilidades de los colaboradores, deben existir politicas

internas, actividades establecidas seguidas por un entrenamiento y capacitaciéon para el

desarrollo de las mismas.

Proceso de Produccién: El control es de gran importancia debido a que produccion se

relaciona directamente con pasos previos de abastecimiento, almacenamiento y finalmente

preparacion de alimentos. La carencia de control en estos procesos, ocasionan pérdidas,

robos y desperdicios lo cual es un problema grave en Parrilladas “Los Charrdas”
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Procesos Administrativos: Los problemas son serios en el restaurante por falta de
politicas internas y control especifico en las diferentes &reas. Un mal manejo de control
administrativo y directivo provoca que las actividades no sean desarrolladas de la mejor
manera, se deteriora la comunicacion interna y por ende el ambiente laboral por conflictos

entre empleados.

De acuerdo a la matriz, los procesos de control administrativo son los mas
influyentes en la desorganizacion, pérdidas en inventarios e inconformidades que afectan a

quienes trabajan para el restaurante.

111.C.2 SEGUNDA FASE: ANALISIS

Para esta fase es importante identificar y verificar las causas especificas del
problema. En este paso se debe medir el impacto o influencia de la causa para asi extraer la

que sea mas significativa y por consiguiente continuar con el analisis.

Actividades:

e Documentar procesos mediante diagramas de flujo de procesos

e Verificar el impacto y la relacion con el problema.

Proceso de Analisis

Mediante este analisis surgiran los llamados problemas de solucion que requeriran
de mayor verificacion y analisis para solucionarlos hay que recopilar toda la informacion

necesaria para jerarquizar las causas y profundizar la informacion de los procesos.
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Mediante un mapa generalizado se ejemplificaron los procesos que actualmente
mantiene el restaurando, este mapa estard establecido para la area de produccion,

administrativa y para el proceso de cumplimiento de tareas de los empleados.
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Figura 14. Mapa generalizado de procesos.
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Fuente: Las Autoras

Mediante el flujo de procesos generalizado del restaurante Parrilladas “Los
Charrtas” (Ver Figura 14), se observan las actividades que el restaurante debe ejecutar

diariamente. Se analizan dichos procesos para determinar las problematicas.

Abastecimiento y Recepcion:

El Administrador del restaurante realiza la actividad de compra de materia prima, en
base a los requerimientos indicados por el personal de cocina. La compra se la hace
directamente con los proveedores sin solicitud de cotizaciones. La calidad y cantidad de la

materia prima a comprar es determinada por el encargado.

Las problematicas que presentan los procesos de abastecimiento y recepcion son las

siguientes:

e Control deficiente de entradas de Materia Prima.

e Falta de comunicacion y control interno.

e Los colaboradores no controlan si alguna materia prima est& por agotarse.

e Los encargados tratan de llevar el control de materia prima sin
responsabilidad.

e Registro de transacciones en papeles, falta de uso de algun programa
informatico.

e Falta de seguimiento a clientes.

e Deficiencias en el manejo de problemas internos.

e Falta de control de limpieza.
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Figura 15. Procesos de produccion.

Preparacion de materia
prima para elaboracion de
platos
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materia prima por
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Fuente: Las Autoras
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que =ea retirado por el mesero.
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Segun el flujo de procesos de produccién (Ver Figura 15), existe una problematica
en cuanto a control y comunicacién desde que inicia el proceso de produccién hasta la

entrega del producto terminado.

Produccion:

En los procesos de produccién el problema se enfoca principalmente en el area de
cocina por la falta de atencion y rapidez por parte de los colaboradores. Como resultado de
estas deficiencias, existen retrasos en la elaboracion de pedidos. Este problema es causado

por falta de control interno y por falta de entrenamiento al personal de dicha area.

Los colaboradores del area de cocina cometen varios errores porque no tienen claro
coémo debe ser elaborado cada plato del men( que es presentado en la carta del restaurante.
La elaboracion de los platos solicitados por el cliente, siempre varian en su presentacion y
forma. Esto genera disgusto a los clientes que habiendo probado el mismo menu en una
ocasion anterior, esperaran que al hacer su pedido por segunda vez, éste sea presentado de

la mismo manera.

Problematicas generadas en procesos de produccion:

El personal de cocina no tiene uniformes completos

e El personal de parrilla requiere de un uniforme adecuado.

e No se abastecen con suficiente materia prima al iniciar el dia laborable.
e No se preocupan por la limpieza del lugar.

e No existe botiquin para primeros auxilios.

e Falta de entrenamiento y capacitacion al area de cocina.
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Figura 16. Procesos Administrativos.
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Administracién:

Dentro del contexto administrativo, el control en el restaurante es escaso. Los
duefios de Parrilladas “Los Charrdas” se encuentran orientados a brindar el mejor servicio
al cliente pero internamente no tienen conocimiento de los problemas que se encuentran
afectando al personal. Las necesidades y quejas de los colaboradores no han sido tomadas

en cuenta.

En el flujo de procesos administrativos, se identifica una falta de comunicacion
entre departamentos (Ver Figura 16). En Parrilladas “Los Charrlas” no se realizan
evaluaciones periddicas para conocer el desempefio de los empleados, existe una carencia
de incentivos que podrian ayudar a mejorar la calidad y productividad tanto del personal
como para la entidad. Dichos aspectos provocan conflictos internos innecesarios que no

permiten un buen trabajo en equipo.

Las problematicas generadas en los procesos administrativos son:

Ambiente laboral conflictivo

e Personal desmotivado

e No existe trabajo en equipo

e Falta de manual de actividades

e Falta de descripcion escrita de cargos y responsabilidades del personal.
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Figura 17. Procesos cumplimiento de tareas diarias.
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Cumplimiento de Tareas:

El cumplimiento de las actividades individuales es un problema que afecta al
desempefio laboral interno del restaurante, este es un aspecto importante que el area
administrativa majea. Estos procesos hacen referencia a los cargos simples y rutinarios que

los colaboradores deben ejercer de manera eficiente y eficaz. (Ver Figura 17)

La dificultad en el desempefio de las tareas diarias se centra en procesos repetitivos por
la falta de control administrativo y en la no delegacién de responsabilidades. Como
consecuencia de estas falencias, los colaboradores son sancionados por lo cual se genera

inconformidad, desmotivacién y conflictos entre compafieros de trabajo.

Las problematicas generadas en el cumplimiento de este proceso son:

Inconformidad de los empleados con sus funciones diarias
e Desorganizacion interna

e Delegacion de actividades repetitivas

e Desmotivacion del personal por multas generadas

e Mala distribucién y control de tareas diarias

e Personal conflictivo
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ANALISIS DE PROBLEMATICAS:

e La empresa no cuenta con procesos planificados estratégicamente, no tiene una
misién y vision establecida, no da a conocer los valores y principios que mantiene la
empresa, no existe una descripcion escrita de cargos, funciones y responsabilidades
del personal.

e Para que exista cooperacion en las actividades de procesos internos, el personal
debe ser capacitado y seleccionado de mejor manera. En el restaurante de
Parrilladas “Los Charrias” no se encuentra este aspecto, no dispone de un
departamento de recurso humano, el gerente o administrador es quien se encarga de
contratar personal y relacionarse directamente con este.

e El personal recibe érdenes distintas por falta de comunicacion y participacion del
personal para interactuar con las problematicas que les pueden afectar.

e Personal descontento por la falta de comunicacién entre administrativos.

e No se pagan horas extras.

e Desbalance en pago de salarios de acuerdo a horarios de trabajo.

e No existe un perfil especifico para contratacion de personal.

e Falta de archivos completos del personal contratado.

e El control de inventario es llevado empiricamente por lo cual hay una fuerte fuga de
materia prima y demas productos como bebidas.

e El restaurante debe incrementar un plan de rotacion de los empleados con la
finalidad de crear empleados funcionales, pero que a su vez conozcan y desarrollen

sus habilidades.
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e El hecho que no se programan cursos de capacitacion para el personal, tanto a nivel
técnico, como también acerca de relaciones humanas, esto genera cierta

desmotivacion en el personal que labora en la empresa.

Figura 18. Organigrama Estructural de Parrilladas “Los Charrdas”
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Figura 19. Organigrama Funcional de Parrilladas “Los Charruas”
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111.C.3 TERCERA FASE: MEDIR

En esta fase se va a medir el proceso de mejoramiento continuo para establecer un
nivel inicial de referencia sobre los resultados. Por este medio se puede evaluar el
funcionamiento del proceso y las tareas principales en relacién con los requerimientos de

los clientes.
Actividades:

e Recopilar datos “de referencia” sobre los resultados.
e Crear una matriz de areas con problemas

e Analisis de la matriz de areas con problemas

PROCESO MEDIBLE

La recopilacién de las referencias serd en base al resultado, es decir se efectivizara
el funcionamiento de procesos Y las tareas para satisfacer los requerimientos de los clientes,
con el objetivo que los datos recopilados ayuden a aclarar las discrepancias existentes en

cada proceso.
111.C.3.1.Matriz de Areas de problemas

Para ayudar a identificar las potenciales deficiencias en los resultados del proceso,
se utiliza una matriz de areas con problemas como medio localizador. El propdsito es
limitar el alcance de la medicion y permite enfocar el mejoramiento de &reas especificas del

proceso con valor agregado.
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Cada proceso tendra sus diferentes areas con problemas, las siguientes son areas

corrientes con problemas en el grupo de trabajo en Parrilladas “Los Charrias”:

Falta de procedimientos claros

e El proceso lleva demasiado tiempo
e Management no disponible

e Fugas en Inventarios

e Falta de formacion

e Comunicacién deficiente

e Responsabilidades no claras

Las areas con problemas son responsables de las deficiencias para satisfacer los
requerimientos del cliente. Para terminar con estas deficiencias se necesita identificar y

solucionar los problemas presentados.
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Figura 20. Matriz de areas con problemas en procesos de cumplimiento de tareas

diarias.
AREAS CON PROBLEMAS
PROCESOS DE CUMPLIMIENTO DE TAREAS DIARIAS
Falta de Lleva |Management . ..+ | TOTALES DE TAREAS CON
. . F Falta d C R bilida X Y.
TAREAS PRINCIPALES |procedimientos | demasiado no ueas gn - .e omun{cacmn esponsadti TAREAS VALOR )
. . Inventarios | entrenamiento | deficiente | desno claras | pppyemparps | AGREGADO!
claros tiempo | disponible ’ (B4 siessi)
1. Registro de Entrada de X X 2
personal en cuaderno
2. Registro con huella X ) i}
digital
3. L'.impieza y arreglo de x x X X X 5 |
salén
4. Gerente o
Aldmlms‘rrador supervisan x x x x 4 %}
si se han cumplido las
tareas diarias.
5. Atencion al cliente o a
delegacion de nuevas X X X X X 5
tareas
TOTAL DE AREAS CON 4 1 4 1 2 3 2

PROBLEMAS

Fuente: Las Autoras

Anélisis de la matriz de areas con problemas en procesos de cumplimiento de tareas diarias:

AREAS CON PROBLEMAS

* Falta de procedimientos claros y
Management no disponible fueron
verificadas cuatro veces cada una, se
necesita adoptar un enfoque que
mejore estas areas con problemas.

TAREAS PRINCIPALES

 La mayor parte de los problemas
verificados ocurren en las tareas n°3 y
n°5. Ambas tareas se basan en los
procesos de actividades internas. A
este sector deben ir dirigidos los
primeros esfuerzos de mejoramiento.
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Figura 21. Matriz de areas con problemas en procesos de produccion.

AREAS CON PROBLEMAS

PROCESOS DE PRODUCCION
Falta d Lleva |M t . 3 TAREAS CON
. : .a .e e?“a anagemen Fugas en Faltade |Comunicacion | Responsabilida TOTALESDE | *y1 or
TAREAS PRINCIPALES |procedimientos | demasiado no . , , TAREAS ”
. ... |Inventarios | entrenamiento | deficiente | desmoclaras | pppyemparps | ACREGADOT
claros tiempo | disponible ‘ (K siessi)
1. Preparacion de materia
prima para elaboracion de X X X 3 Y|
platos.
P ion de materi
Preparacitn de materia < X < X < < 6
prima por segunda vez.
3. Recepeiony x X 5 2
elaboracion de pedido.
4_El parrillero se encarga
de completar el proceso
X 1 |

de elaboracion y dejarlo
listo para que sea retirado

por el mesero.

TOTAL DE AREAS CON
PROBLEMAS

(L8]

Fuente: Las Autoras

(3]

Anadlisis de la matriz de areas con problemas en procesos de produccion:

AREAS CON PROBLEMAS

* Falta de procedimientos claros y falta
de entrenamiento fueron verificadas tres
veces cada una, se requiere de
entrenamiento al area de produccion para

evitar contratiempos.

TAREAS PRINCIPALES

* La mayor parte del problema esté en la

tarea n°2 , va de la mano con el

entrenamiento para evitar que la materia
prima deba prepararse nuevamente por

falta de control y planificacion.

71




Figura 22. Matriz de areas con problemas administrativos.

AREAS CON PROELEMAS

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Falta de Lleva . . TOTALES DE TAREAS CON
M: ment | F s & Falta de C Res sabilidade N V.
TAREAS PRINCIPALES | procedimientos | demasiado | oo ot | F1E3S &n ace ommmeacion | Responsa °| TamEas |, TAROR
) no disponible | Inventarios | entrenamiento deficiente s no claras PRINCIPALES | * o :
claros tempo - (A siessi)
1. Recepcidn de reporte
| ecepeion de reporte X X X X 4 ¥
diario de caja - dia anterior
2. El reporte es entregado al
departamento de X X 2
Contabilidad.
3. El departamento contable
se encarga de entregar los xX X X 3 a
reportes mensuales
4. El personal de produccion
indica cuando se requiere de X X X X 4
abastecimiento.
5. El Departamento contable
lleva el inventario general de X X X X X X 6
materia prima.
TOTAL DE AREAS CON 4 1 3 2 4 3 2

PROBLEMAS

Fuente: Las Autoras

Anadlisis de la matriz de areas con problemas en procesos administrativos:

AREAS CON PROBLEMAS

* Falta de procedimientos claros y falta
de entrenamiento fueron verificadas
cuatro veces cada una, se requiere
medios de control para uso del sector
administrativo con fines de tener una
mejor direccion.

TAREAS PRINCIPALES

» El mayor problema se presenta en la
tarea n°5 en control de inventario.
Existe deficiencia de control contable y
administrativo.
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De los resultados obtenidos en la medicion de areas con problemas junto con las
tareas principales, se puede entender que el funcionamiento de cada proceso conlleva a un

resultado final.

PROCESO CUMPLIMIENTO DE TAREAS DIARIAS

Limpieza y arreglo de salon
TAREA Atencidn al cliente o delegacidn de nuevas tareas

PROCESO PRODUCCION

TAREA Preparacion de materia prima por segunda vez.

PROCESO ADMINISTRATIVO

El Departamento contable lleva el inventario general de materia
TAREA  |prima.

111.C.4 CUARTA FASE: MEJORAR

Una vez investigados los requerimientos para mejora, se procede a asegurar que los
esfuerzos del mejoramiento continuo estén dando resultado. Es importante fijar metas de
mejoramiento, satisfacerlas y fijar nuevas metas. En esta fase se debe crear el habito de la

busqueda continua de modos de mejorar los procesos.

Actividades:

e Fijar las metas de mejoramiento del proceso.

e Desarrollar y llevar a cabo los mejoramientos en procesos sobre una base de ensayo.

Fijar objetivos ayuda a identificar las oportunidades de mejoramiento para el

restaurante de Parrilladas “Los Charrtas” incrementando su posibilidad de éxito.
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Segun las deficiencias identificadas en la fase anterior se establecen los siguientes
objetivos para realizar las mejoras especificas que incrementen el nivel de cumplimiento y

ayuden a satisfacer o superar los requerimientos de los clientes.

OBJETIVO PRINCIPAL: Hacer una reingenieria en procesos internos del restaurante

Parrilladas “Los Charrdas”.

OBJETIVO Intermedio n°1: Reorganizar las actividades diarias de los colaboradores

del restaurante. Revision de salarios segun horas de trabajo laboradas.

OBJETIVO Intermedio n°2: Brindar a los colaboradores un entrenamiento basado en
atencion al cliente, catering y procesos internos que deben ser llevados a cabo en el

restaurante de parrilladas “Los Charrtas”.

OBJETIVO Intermedio n°3: Establecer herramientas que faciliten el control de las
responsabilidades diarias de los colaboradores, implementando métodos que ayuden al
control administrativo para reducir pérdidas tanto en inventarios de bebidas como en

materia prima.

Para la mejora continua se debe establecer como politica las estrategias para
implantarla. El proposito es la creacion del méximo valor para los clientes y consumidores
a través de la mejora continua de los sistemas, procesos y de los productos ya sean bienes y

servicios que ofrece la empresa.

Después de determinar los objetivos especificos para la mejora continua, se

prosigue con la realizacion de mejora en los procesos.
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111.C.4.1 Desarrollo y mejora de procesos en Parrilladas “Los Charruas’

Para implantar un modelo de calidad se requiere que el personal de Parrilladas “Los

Charrtas’’ tenga muy claro lo que se entiende por un proceso.

Un proceso ha sido definido como un conjunto de actividades para obtener un

producto o servicio que satisfaga a un cliente interno o externo.

Requisitos para la ejecucién de los nuevos procesos:

Crear una participacién organizada del personal.

Involucrar a todo el personal en la implantacion.

Disponer de recursos financieros.

Documentar y tener evidencia de lo que se dice y se hace.

Generar un compromiso auténtico y duradero de todo el personal involucrado.

Considerando que la empresa Parrilladas “Los Charrtas’ no contaba con una vision y
misién, durante el proceso de mejoramiento se ha implementado una filosofia en la cual el
restaurante busque incrementar la rentabilidad ofreciendo al mercado una excelencia en
calidad de productos y servicios. Para esto es indispensable que el compromiso se visualice

y se comparta con los empleados para alcanzar el éxito deseado.

Segun la informacion obtenida mediante entrevistas con los propietarios del restaurante

Parrilladas “Los Charrtas’’, se ha logrado definir la mision y vision de la siguiente manera:
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Misién

“Brindar productos y servicios de calidad que superen las expectativas de nuestros clientes
a fin de consolidar su fidelidad basados en el mejoramiento continuo de los procesos del
servicio al cliente, entendiendo que la clave del éxito es la creacion de relaciones a largo

plazo con nuestros clientes externos e internos’’

Vision

Nuestra vision esta enfocada a conseguir un posicionamiento como el mejor restaurante de
la regidn. Seremos reconocidos por nuestra exclusividad de servicio y calidad en carnes a la
parrilla. Al término de 10 afios, nos proyectamos en el mercado como una empresa lider
con la capacidad de crear franquicias de Parrilladas “Los Charrias’’ en varias ciudades del
Ecuador. Lograremos crear grandes fuentes de trabajo generando una estrecha relacion con

nuestros colaboradores haciéndolos sentir orgullosos de pertenecer a la familia Los

Charruas.

El respaldo de la mision y vision que la empresa presenta en su documentacion se

muestra en el anexo 4.

Principios

e Crear una constancia de propdsito para el mejoramiento del servicio.
e Adoptar en toda la empresa una nueva filosofia de calidad.

e Instituir la capacitacién en calidad. (Restrepo, 2005)
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Valores

e (Calidad

e Responsabilidad
e Puntualidad

e Integridad

e Respeto

e Comunicacion

e Trato equitativo

e Trabajo en equipo

Procesos nuevos de mejora continua

Para que la empresa se mantenga en un plano competitivo se requiere que las
mejoras implementadas se las realice de manera constante y estratégica. Los procesos de
mejora continua consisten en repetir estos elementos en forma ciclica para retroalimentar

y ajustar los logros alcanzados con el fin de no perder lo que se ha obtenido.

Continuando con la mejora de procesos, se ha disefiado un flujo integrado con
procesos operativos para Parrilladas “Los CharrGas”. Para la empresa es importante
visualizarlos de manera conjunta, el mejoramiento se lo puede lograr a traves del esfuerzo

que cada individuo aplique en cada area de la organizacion. (Ver Figura 23)
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Figura 23. Diagrama de Flujo de Procesos Operativos
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Procesos nuevos de produccién

Estableciendo los nuevos métodos de control se han eliminado los procesos
innecesarios que el personal encargado realizaba por falta de planificacion y control. Cada
colaborador actualmente sabe cual es la funcion que tiene a su cargo para ejecutarla de

manera responsable.

Figura 24. Procesos nuevos de produccion

Preparacidn de materia

prima para elaboracion de

platos

iEstiman la

cantidad suficiente?

Recepcidn y

elaboracion de pedido

W

El parrillerose encargade
completar elproceso de
elaboracian y dejarlo listo para
que sea retirado porelmesero.

Fuente: Las Autoras
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Procesos nuevos administrativos: El reporte diario de caja es controlado mediante una

hoja de registro. Una sola persona es la encargada de realizar el registro y el reporte diario

que debe ser entregado al area contable, de esta manera se genera un sentido de

responsabilidad para la persona a cargo de dicha funcion.

Figura 25. Procesos nuevos administrativos

Recepcion de reparte diario
de caja - dia anterior

éHay responsables
del reporte?

El reporte es entregado al
departamento de Contabilidad

4 Existe un control
continuo?

El perzonal de produccion
indica cuando se requiere
de abastecimiento.

El departamento
corntablese encarga de
entregar los reportes

b mensuales.

i Contabilidad
lleva el control
de imvertarior

El Departamentocontable lleva el
invertario general de materia prima.

Fuente: Las Autoras
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Procesos nuevos para cumplimiento de tareas diarias: El control antiguo para el registro
de entrada del personal se lo realizaba diariamente anotando en un cuaderno de registro la
hora de llegada con la firma del empleado. Una vez implementado el nuevo sistema de
reloj biométrico (La fotografia del sistema implementado se presenta en el anexo 5) para
control de entrada del personal, los colaboradores continuaban haciendo un doble registro

de manera innecesaria. Se tomé la decision de eliminar dicho proceso.

Figura 26. Procesos nuevos para cumplimiento de tareas diarias.

Registro con huella
digital

Limpieza y arreglo

\|,7 de salon

iHay delegados o
responsables para
las tareas?

Gerente o Administrador
supervisan si se han cumplido las
tareas diarias.

Atencion al cliente o delegacion
de nuevas tareas

£Eficientes
resultados.

Fuente: Las Autoras
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Descripcion de funciones diarias del personal de Parrilladas “Los Charruas”

Durante la ejecucion de las tareas diarias se generaba una problematica debido a que
no existian funciones especificas para los colaboradores del restaurante. Actualmente los
empleados de Parrilladas “Los Charrlas” conocen  por escrito sus funciones y
responsabilidades, de este modo se logra reducir la cantidad de multas que el personal de la

empresa asumia por no ejecutar de manera organizada sus actividades regulares.

En el anexo 6 se presentan las hojas de reporte con las cuales se trabaja actualmente

y en el anexo 7 se presenta las fotografias con su actual uso.

Funciones del area de cocina:

Jefe de Cocina:

Encargado de solicitar los productos requeridos para la elaboracion de los platos.

e Supervisa a sus ayudantes durante la elaboracién de menus.

e Delega funciones a los ayudantes de cocina.

e Controla la calidad de presentacion de los platos.

e Mantiene el orden y limpieza en area de cocina.

e Mediante una hoja de reporte de reporte de lunch, se encarga de controlar el mend

diario de almuerzo y merienda que el restaurante brinda a su personal.

Ayudantes de Cocina:

e Recibe, verifica y almacena la mercaderia solicitada.
e Seencarga de la preparacion de los platos siguiendo la direccion del jefe de cocina.
e Elabora los platos de acuerdo a lo establecido en el mend.
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e Encargados de pelar, rallar, picar y cortar la materia prima.
e Responsable de mantener la limpieza de su area de trabajo.

e Encargado de lavar vajilla, cristaleria y cuberteria.

Parrillero:

Recibe los carnicos entregados por los proveedores.

e Controla el inventario con el documento administrativo Kardex.
e Se abastece de carne en el cuarto frio.

e Mantiene el cuarto frio limpio y ordenado.

e Prepara los productos carnicos en la parrilla del restaurante.

e Controla la preparacion de los carnicos de acuerdo a los términos solicitados por el

cliente.

e Realiza la limpieza de los instrumentos a su cargo.

Encargado de mantener el area de parrilla limpia.

Funciones del personal de servicio:

Jefe de Salén:

e Supervisa el trabajo de los meseros.

e Controla que las salsas estén ya preparadas.

e Reuvisar y controla la limpieza de los bafios mediante hojas de control.

Saloneros:

e Saluday da la bienvenida a los clientes.

e Se encarga de recibir e instalar al cliente en una mesa.
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Lleva la carta a la mesa del cliente entregdndola por el lado derecho y tomando la
orden por la izquierda.

Soluciona inmediatamente cualquier reclamo o queja sobre alimentos. Esta
autorizado para ofrecer una nueva orden sin costo extra para el cliente.

Se mantiene alerta y al pendiente del cliente.

Debe mostrar siempre una sonrisa y ser cordial.

Mantiene su sector de trabajo limpio.

Revisa que las mesas se encuentren adecuadamente montadas.

En caso de ser necesario debera pulir la cuberteria.

Limpia y barre en el momento oportuno.

Mediante turnos rotativos se ocupa de la limpieza de los bafios del restaurante.

Funciones del Contador:

Realiza recepcién de llamadas.

Lleva al dia la contabilidad de la empresa.

Emite facturas.

Registra y controla inventarios con el documento administrativo Kardex.
Realiza pagos de sueldos y salarios.

Emite rol de pagos.

Realiza diligencias bancarias.

Elabora y entrega informes.

Funciones del personal encargado de Caja:

Revisa y cuenta el dinero de caja.
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Registra las ventas diarias del restaurante.

Responsable de cobrar los pedidos de los clientes.

Emite facturas a los clientes.

Es respetuoso, amable y cortés.

Hace el cierre de caja al final del dia.

Se encarga de entregar los reportes diarios al rea contable.

Revisar y contar el dinero cerciorandose que éste se encuentra completo.
Encargado de mantener limpia su area de atencion al cliente.

Atiende e informa al cliente.

Maneja quejas y reclamos de manera eficiente y eficaz.

Recibe sugerencias de los clientes.

Funciones del Administrador:

Encargado de planificar, organizar y ejecutar.
Toma decisiones necesarias para mejorar el rendimiento del restaurante.

Controla los horarios y funciones del personal mediante supervisiones constantes

para todas las areas.

Se encarga de la Adquisicion de materia prima y demas productos necesarios en el
restaurante.

Elabora hojas de trabajo para control de las actividades del personal.

Reparte el trabajo en caso de ser necesario.

Responde ante cualquier eventualidad que pueda suscitarse en el salén.

Organiza reuniones periddicas con el personal del restaurante.
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e Supervisa la atencién al cliente.

Funciones de Gerencia

Gerencia se encuentra en un nivel ejecutivo siendo sus funciones las siguientes:

e Planificar, organizar, dirigir y controlar la administracion de la empresa.
e Reclutar y seleccionar al personal.

e Cotizar precios con proveedores.

e Abastecer las bodegas.

e Realizar pagos a proveedores.

e Verificar el rol de pagos.

e Organizar y llevar el control de las ventas.

e Elaborar planes estrategicos.

e Elaborar y aprobar presupuestos junto con contabilidad.

e Tomar decisiones e informar los resultados.

Sistema de Control de Horarios

Una vez que han sido especificadas las responsabilidades del puesto de cada
colaborador de Parrilladas “Los Charrias”, es importante mantener un sistema organizado
para llevar el control de horarios del personal. Dicho sistema se encuentra publicado en una
cartelera a la cual tiene acceso tanto el departamento administrativo como el personal

operativo, el cual se puede observar en el anexo 8.
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Politicas Internas

La empresa Parrilladas “Los Charrdas” necesita politicas escritas con las cuales el
restaurante pueda encaminarse a una mejor administracion de personal y por ende, se

establece lo siguiente:

1. Todos los empleados deben tener sentido de honestidad y pulcritud dentro de la
empresa con sus comparieros y superiores para llevar un ambiente laboral adecuado.

2. Los trabajadores deben estar a tiempo en su puesto de trabajo.

3. Todo el personal debe asistir a las reuniones internas de la empresa.

4. Todo empleado estd obligado a cumplir con las obligaciones de su puesto de trabajo
segun el horario preestablecido.

5. Los miembros de la empresa son responsables de las tareas que se les ha sido
asignadas, dichas tareas deben ser ejecutadas con seriedad y profesionalismo.

6. Debe existir un ambiente de compafierismo y respeto mutuo entre todo el personal
de la empresa.

7. Los colaboradores deben fomentar el trabajo en equipo para un buen desempefio
laboral.

8. Se debe mantener como politica el adecuado control de inventarios de materias
primas e insumos.

9. Es compromiso de todos cumplir con el plan de capacitacion periédica, fomentando

la integracion y motivacion del personal.
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Politica de administracién de personal

Las politicas de personal que se han desarrollado estan estrechamente ligadas a una de
las funciones principales de la direccion de Parrilladas “Los Charrdas”. Con fines de
mantener una plantilla de trabajadores efectiva, contenta y adecuada, se establece lo

siguiente:

1. Ofrecer condiciones de trabajo apropiadas para incrementar la productividad y
estimular el rendimiento maximo.

2. Debe existir la claridad y transparencia en las tareas, evitando obstaculos, dejando
que las expectativas laborales provean satisfacciones.

3. Los procesos de reclutamiento y seleccion de empleados deben ir en relacion con el
puesto a desempefiar. Usar métodos para reclutar es importante ya que cuanto
mejor sea la fuente de solicitantes, mejores seran los contratados.

4. Los directivos deben mantener una politica de capacitacion y adiestramiento a
través de acciones tendientes a mejorar el conocimiento y técnicas de su personal.

5. La empresa debe mantener razonables niveles sanitarios y de seguridad en el

trabajo.

Politicas sobre el uso de uniforme

Debido a que los colaboradores de Parrilladas “Los CharrGas” no vestian de manera

adecuada su uniforme de trabajo, se establece lo siguiente:

1. El personal debera usar estrictamente el uniforme que tenga asignado para su cargo.
2. Todos los colaboradores deben estar pendientes de su aseo personal y presentacion.

3. El calzado debe presentarse limpio.
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9.

No se permite masticar chicle en horas de trabajo.

Es permitido tener su kit de aseo.

Las manos y ufias deben estar siempre limpias.

Los saloneros deberan usar: camisa blanca, pantalon negro, chaleco negro para las
mujeres y calzado color negro.

El personal de cocina debera usar su uniforme de diario, delantal, zapatos comodos,
malla para cabello y guantes.

La persona encargada de caja debe vestir de manera casual o formal.

10. El personal administrativo debe vestir de traje formal y calzado acorde al atuendo.

Politica de calidad total

Con el fin de establecer normas que permitan promover relaciones duraderas con los

clientes se establecen los siguientes puntos de referencia:

o

Revisar o redisefiar constantemente los procesos, productos y servicios.
Manejar y resolver quejas de manera oportuna.

Proporcionar informacion 100% confiable.

Proporcionar productos y servicios con valor agregado.

Fomentar en el personal la aplicacion de los valores de la organizacion.

Mantener el sistema de capacitacion y reuniones periddicas con el personal.

Gestion de Recursos Humanos

En el restaurante Parrilladas “Los Charrtas” el duefio es la persona responsable de

la gestion de recursos humanos. El personal contratado debe tener las competencias

(conocimientos, habilidades, formacidn, actitudes, aptitudes y experiencia) para garantizar
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que cumplen su cometido con éxito. Para realizar esta gestion se requiere de procesos
previos antes y después de reclutar. A continuacion se detallan varios pasos a seguir para

controlar y mejorar dicho aspecto.

Proceso de reclutamiento:
e Establecer la necesidad de vacante.
e Recoger carpetas de aspirantes y hacer el analisis respectivo.
e Entrevistas previas.
e Pruebas médicas.
e Pruebas de aptitud y actitud.
e Seleccion.
e Contratacion.

e Induccidn al restaurante.

Induccidn al puesto de trabajo.

En Parrilladas “Los Charrdas” no se disponia de un proceso para contratacion de
personal ni de un registro fisico de quienes laboran en el restaurante y, por consiguiente, se
establece el proceso anteriormente detallado y se crean fichas de datos personales de cada

colaborador, como se muestra en el anexo 9.

Programa de Capacitacion

Se considera importante que Parrilladas “Los Charrdas” cuente con un recurso
humano técnicamente capacitado para garantizar la calidad del servicio y producto con

estandares competitivos. Es necesario brindar capacitacion periodica al personal para que
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logren desarrollar sus capacidades y puedan desempefiarse eficientemente en sus funciones.

Los beneficios de la capacitacion son inconmensurables tanto para la empresa y su personal

A continuacién se presenta el programa de capacitacion llevado a cabo durante el

proceso de mejora continua en el restaurante Parrilladas “Los Charrdas”:
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Fecha Tema N° Horas Dirigido a: N° de Participantes

Aspectos fundamentales de un buen servidor
;, Qué es marketing? Personal del restaurante

2012-11-27 [¢Q _ 1 _ 5
Atencion al cliente Parrilladas “Los Charrtas”
Manejo de Stress
Contacto visual
Resolucion de problemas

2012-11-28 |Ofrecer Postventa 1 Personal c‘j‘el restaurar)te . 5
Tiempo de espera Parrilladas “Los Charrtas
Apariencia fisica
Actitud
Tipos de Servicios Personal del restaurante

2012-11-29 [Montaje de Mesas (Clase practica) 1 Parrilladas “Los Charrlas” 6
Tareas del personal SALONEROS
Recepcion
Politicas de recepcion Personal c‘i‘el restaurar)te i}

2012-11-30 Expresiones 1 Parrilladas “Los Charrtas 6
Recepcion de Criticas y Sugerencias SALONEROS
Toma de Ordenes
Atencion rapida Personal del restaurante

2012-12-03 |Despacho de comida 1 Parrilladas “Los Charrtas” 6
Presentacion de la cuenta SALONEROS
Levantado de mesas
Transporte de Bandejas Personal del restaurante

2012-12-04 [Sugerencias de Items Adicionales 1 Parrilladas “Los Charrdas” 6
Servicio con valor agregado SALONEROS
Cuidado de los nifios Personal del restaurante

2012-12-05 [Tgreas de trabajo 1 Parrilladas “Los Charrtas” 6

SALONEROS

Manejo de quejas de clientes Personal del restaurante

2012-12-06 |Manejo de clientes dificiles 1 Parrilladas “Los Charriias” 6
Manejo de problemas SALONEROS
Servicio de bebidas Personal del restaurante

2012-12-07 [Seguridad ante el Alcohol 1 Parrilladas “Los Charrtas” 6
Vinos (Clase préactica) SALONEROS
De_coracién Personal del restaurante

2012-12-10 [Cristaleria 1 Parrilladas “Los Charr(as” 6
Responsabilidades SALONEROS
Prevencion de accidentes Personal del restaurante

2012-12-11 |Resbalos y caidas 1 Parrilladas “Los Charriias” 6
Higiene SALONEROS

11
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Brigada de capacitacion contra incendios

Considerando la seguridad en general del restaurante Parrilladas “Los Charrdas”, se
desarroll6 una brigada de capacitacion en prevencién y actuacion frente a incendios por

parte del cuerpo de bomberos de la ciudad de Ambato.

Lugar: Restaurante Parrilladas “Los Charruas”

Fecha Tema N° Horas Dirigido a: N° de Participantes
¢, Cémo actuar en caso de incendio?

¢, Qué hacer para prevenir un incendio?
Métodos de extincion Personal del restaurante
2013-01-15 | - ificacion de los incendios 2 Parrilladas “Los Charras” !
Tipos de extintores

Aplicacion prética

Capacitacién contra incendios

Fuente: Las Autoras
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Capacitacion contra incendios

Fuente: Las Autoras
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Meétodos de control

En la presente etapa de mejora continua se busca asegurar que los integrantes del
restaurante de Parrilladas “Los Charrtias” se encuentren comprometidos con la calidad del
servicio fundamentado en la rapidez, presentacion y atencion al cliente. La empresa se
orienta hacia un mercado competitivo por lo cual es importante que haya constancia y
control interno. Los procesos, politicas y normas establecidas deben mantenerse en

constante supervision por lo cual se implementan los siguientes métodos de control:

Reuniones periddicas: Mediante una buena comunicacion interna con los empleados
de la empresa se puede tener un feedback como herramienta de control para identificar

si requieren nuevas mejoras.

Encuestas: Es de gran ayuda que los administrativos del restaurante adopten como

costumbre hacer una evaluacion constante a su cliente interno y externo.

Politicas de recepcion para clientes: Con la implementacion de normativas y hojas de
control se busca educar tanto al cliente como al personal de la empresa, reduciendo asi
errores internos y evitando malos entendidos para brindar un mejor servicio. Las

politicas de recepcion de clientes se presentan detalladas en el anexo 10.

Control de Inventarios: Los inventarios actualmente son controlados mediante la
tarjeta de control Kardex. Esta tarjeta es usada por el personal que no dispone de un
equipo de computo en su lugar de trabajo y requiere tener una constancia mensual de
inventario de alimentos cérnicos, insumos y licores. De esta manera el inventario de la
persona encargada es comparado con los que el departamento contable lleva en su
sistema.
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111.C.5 QUINTA FASE: EVALUACION

Seré evaluar todo lo expuesto anteriormente mediante la efectividad de los cambios

pre establecidos para cada area los cuales deberan adaptarse al mejoramiento continuo.
Actividades:

e Determinar el mejoramiento continuo.

e Estudio del Feedback del Cliente.
Comprende las siguientes actividades:

e Impartir ensefianza sobre el proceso mejorado.

No siempre se logran cambios facilmente, no se puede dar por hecho que un cambio
complicado se lleve cabo exitosamente en el primer intento. Es la razon por la cual
deben verificarse las mejoras y brindar ensefianza adicional, solo entonces se podra
lograr los objetivos.

e Mantener y mejorar continuamente los beneficios de los resultados del proceso.

Para lograr los objetivos se debera verificar el mejoramiento en curso y haber
establecido metas intermedias que serviran como hitos de resultados.

e Si es necesario, volver a organizar el proceso de mejoramiento.

En el anexo 11 se presenta las hojas de control de recepciones diarias

implementada.

Proceso de evaluacion

Esta etapa se logra desarrollar con la ayuda de los empleados y clientes del

restaurante mediante encuestas de evaluacion para determinar el impacto de las mejoras en
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el proceso, puesto que es necesario satisfacer a los clientes internos y externos de

Parrilladas “Los Charrdas”.

Andlisis e interpretacion de resultados

Durante el periodo de los meses enero — marzo del afio 2013, se realizaron
encuestas de evaluacion (Anexo 12) para exponer los efectos del mejoramiento continuo
desarrollado en el restaurante de Parrilladas “Los CharrGas”. Se elabor6 un cuestionario
para el personal de la empresa (15 personas) y otro para sus clientes, a continuacion se

muestra los resultados.

P1. ;Cbémo califica larelacion laboral con su equipo de trabajo?

Calificacién Frecuencia Porcentaje

Muy Buena 2 13.3
Buena 9 60.0
Regular 4 26.7
Mala 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 27. Relacion laboral
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Analisis.-De acuerdo a la tabla y grafico se deduce que la relacion laboral entre los
colaboradores es Buena en un promedio de 9 personas siendo este un 60%, regular con un
27% y muy buena con un 13%. Mediante observacion y comparacion con resultados
anteriores se determina que la convivencia entre colaboradores ha tenido un cambio

positivo ya que en encuestas anteriores nadie calific a este factor como Muy Bueno.

P2. ;:Cémo considera el ambiente laboral en éste restaurante?
Calificacién Frecuencia Porcentaje
Motivante 2 13.3
Falta de comunicacion 13 86.7
Deficientes relaciones 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 28. Ambiente Laboral

Ambiente Laboral
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i Motivante
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i Falta de comunicacién

Deficientes relaciones

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Andlisis.- La pregunta N°2 determina el criterio de los empleados del restaurante sobre su
percepcion del ambiente laboral. Los resultados demuestran que el 87% de los 15

colaboradores encuestados afirman que existe una falta de comunicacion interna y solo el
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13% la considera motivante. Este resultado indica que se debe fomentar y trabajar en los
niveles de comunicacion debido a que esto afecta al comportamiento de cada persona y su

desempefio laboral en la empresa.

P3. ¢Llega puntualmente a su trabajo?
Calificacién Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0.0
Casi siempre 15 100.0
A veces 0 0.0
casi nunca 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 29. Puntualidad

Puntualidad
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Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Analisis.- La tabla y grafico representan el grado de puntualidad que actualmente el
personal de Parrilladas “Los Charrtas” demuestra. EI 100% indica que casi siempre son
puntuales. Este aspecto se puede decir que fue mejorado gracias a la implementacién del
reloj biométrico el cual ayuda a que el registro de entrada se controle de mejor manera y en

un tiempo real.

99



P4. ;Conoce los procesos que debe llevar para realizar sus
actividades diarias?
Calificacién Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 73.3
Casi siempre 4 26.7
A veces 0 0.0
casi nunca 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 30.Conocimiento de politicas y normas

Conocimiento de politicas y normas
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Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Analisis.- En las evaluaciones que se hicieron antes de iniciar el proceso de mejora
continua se llegd a la conclusion que habia una falta de conocimiento sobre los procesos
internos del restaurante, después del proceso y la implementacion de la mejora continua se
puede observar en el grafico que la mayoria de colaboradores ya conocen los procesos

diarios que deben ser realizados en el restaurante de una forma responsable.
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P5. ¢ Puede emprender sus actividades sin esperar que se lo
indiquen?

Calificacién Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 73.3
Casi siempre 4 26.7
A veces 0 0.0
casi nunca 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 31. Conocimiento de procesos
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Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Analisis.- La mayoria de colaboradores de Parrilladas “Los Charrdas” han desarrollado una
capacidad para resolver dificultades e inconvenientes sin necesidad de una orden previa.
Siempre buscando el bienestar para el restaurante realizando actividades que se presentan
diariamente las cuales han sido desarrolladas satisfactoriamente. ElI 73% de los
colaboradores indican que siempre pueden desarrollar las actividades diarias por su cuenta

y el 27% indica que casi siempre lo pueden hacer.
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P6. ¢ Se considera responsable de las tareas que le han sido
asignadas?

Calificacién Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 80.0
Casi siempre 3 20.0
A veces 0 0.0
casi nunca 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 32. Cumplimiento de tareas
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Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Analisis.- Segun resultados de la tabla y gréafico, el 80% de los colaboradores indican sentir
siempre un sentido de responsabilidad y pertenecia con la empresa. ElI 20% ha indicado que
casi siempre se considera responsable en desempefiar sus actividades asignadas. Se puede
observar que después de un proceso de mejora continua se obtiene una eficiencia casi total

de la actividad de los colaboradores a cada una de sus tareas.
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P7. ¢Conoce la misién y vision del Restaurante Parrilladas “Los
Charrtas”?
Calificacién Frecuencia Porcentaje
Si 13 86.7
No 2 13.3
Total 0 0.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 33. Conocimiento de Mision y Vision

Conocimiento (Mision y Vision)
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Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Anélisis.- Los resultados muestran uno de los logros que se obtuvo desarrollando el
proceso de mejora continua, debido a que en los inicios de esta implementacion no existia
mision y vision de la empresa por lo que ninguno de los colaboradores conocia de las
aspiraciones del negocio. Siendo casi un éxito el llegar a un porcentaje del 87% con grado
de conocimiento de la mision y vision, al implementar estas dos herramientas tan
indispensables se pueden lograr los objetivos de Parrilladas “Los Charrdas”, al mismo

tiempo se da a conocer las metas planteadas a todo el personal interno.
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P8. ¢ Como considera la reciente orientacion y entrenamiento
brindado al personal de Parrilladas “Los Charruas”?

Calificacion Frecuencia Porcentaje

Excelente 2 13.3
Bueno 11 73.3
Regular 0 0.0
Malo 2 13.3
Deficiente 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 34. Programa de Capacitacion

Programa de Capacitacion

74%

i Excelente

W Bueno
Regular

u Malo

i Deficiente

0%

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Andlisis.- Las cifras son positivas con un 74% del personal que considera que el programa
de capacitacién ha sido bueno. Un porcentaje del 13% piensa que las capacitaciones no han
sido un éxito. Esto es un indicador muy importante ya que demuestra que no se puede dejar
de mantener los procesos de mejoramiento continuo hasta que se elimine ese porcentaje que

aun se encuentra insatisfecho con el trabajo que se ha bridado.
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P9. ¢ Considera que las capacitaciones brindadas por Parrilladas
“Los Charruas” le estdn ayudando en su desarrollo laboral?

Calificacién Frecuencia Porcentaje
Si 15 100.0
No 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 35. Desarrollo laboral

Desarrollo Laboral

0%

wSsi

W No

100%

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Anélisis.- Los colaborados de Parrilladas “Los Charrtas” en un 100% consideran que las
capacitaciones recibidas les estdn ayudando en su desempefio laboral, generando
oportunidades y beneficios propios para cada colaborador. Dichos resultados favorables

motivan para seguir con los programas de capacitacion.
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P10. ¢Cree Ud. que las capacitaciones brindadas al area de
atencion al cliente han generado un impacto positivo tanto para
Parrilladas “Los Charrias” como para sus clientes?

Calificacién Frecuencia Porcentaje
Si 15 100.0
No 0 0.0
Total 15 100.0

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Figura 36. Resultados de capacitacion en atencion al cliente

Resultados de capacitacidn en atencion al cliente

0%

wsi

W No

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Analisis.- Todos estos resultados 100% positivos con relacion a las capacitaciones en
atencion al cliente son un indicador el cual muestra lo indispensable que es tener un
mejoramiento continuo en la empresa brindando un adecuado entrenamiento que se ve

reflejado en la satisfaccion del cliente externo e interno.

Continuando con la fase de evaluacion, para el desarrollo de las encuestas al cliente
externo se lo realiza mediante un célculo del tamafio de muestra con datos finitos con el

cual se ha determinado previamente la muestra a ser encuestada en los meses de enero,
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febrero y marzo del afio 2013. Tomando un promedio de los clientes visitantes en el

periodo indicado se obtienen 306 encuestas.

B Nz? P(1-P)
“(N—-1) e2+ z2 P1-P)

n

N = 1500
Z= 1.96
P= 0.5
e= 0.05

~ 1500 (1,96) 0,5 (0,5)
"= (1499) (0,05)2 + 1,962 (0,5)(0,5)

n = 306

Una vez que se ha determinado el nimero de personas a ser encuestadas, a

continuaciéon se muestran los porcentajes por género de los clientes que colaboraron con

dicho proceso:

P1. Género Frecuencia Porcentaje

Masculino 124 40.5
Femenino 182 59.5
Total 306 100.0
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Figura 37. Género de clientes encuestados

Género

H Masculino

® Femenino

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

En la siguiente tabla se encuentra la clasificacion por edades de los clientes sujetos

a la encuesta de evaluacion.

P2. EDAD Frecuencia | Porcentaje

15-25 38 12.4
26-59 192 62.7
60 0 mas 76 24.8
Total 306 100.0

Figura 38. Edad de los clientes encuestados

Edad
’ m15-25
M 26-59
M 60 o mas

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)
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P3 ¢Considera los precios accesibles y razonables de acuerdo a
la calidad del restaurante?

Calificacién Frecuencia Porcentaje

Si 291 95.1
No 15 4.9
Total 306 100.0

Figura 39. Calidad y precio

Calidad y Precio

mSi

H No

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Anélisis.- De acuerdo a los resultados de la pregunta N°3. EI 95% de 306 encuestados,
estd de acuerdo que el precio presentado en el menu de la carta del restaurante es adecuado
y va acorde a la calidad de servicio que les ha sido brindado. Los porcentajes de respuesta
son muy buenos lo cual demuestra el gran desempefio y desenvolvimiento que el personal

del restaurante presenta frente al consumidor.
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P4. ;Los meseros son amables, pacientes y respetuosos?

Calificacién Frecuencia Porcentaje

Si 280 915
No 26 8.5
Total 306 100.0

Figura 40. Entrenamiento

Entrenamiento

mSi

H No

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Andlisis.- La tabla y grafico en referencia demuestran que 280 clientes han indicado que
los meseros del restaurante brindan un servicio con actitud positiva y que se encuentran
debidamente entrenados. Durante el proceso de mejora continua y el programa de
capacitacion, el personal de servicio aprendi6 varias maneras de comportamiento y de

resolucién de problemas.
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P5. ¢ El servicio de los meseros para la entrega de comidas fue
rapido y eficiente?
Calificacién Frecuencia Porcentaje
Si 33 10.8
No 19 6.2
Normal 254 83.0
Total 306 100.0

Figura 41. Proceso — Atencion al cliente

Procesos- Atencion al cliente

| Si
H No

= Normal

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Andlisis.- En atencion répida y eficiente los meseros del restaurante han sido calificados
como (normal) en un 83% lo cual es una respuesta neutra y un indicador para continuar
identificando que falencias se pueden hallar dentro de algun proceso interno que se

encuentre retrasando la entrega del menu.
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P6. ¢ Como califica Ud. los platos ofrecidos en el restaurante en
cuanto ala saz6n?
Calificacién Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 34 11.1
Bueno 206 67.3
Regular 66 21.6
Malo 0 0.0
Total 306 100.0
Figura 42. Procesos internos de cocina
Procesos internos de cocina
0%
2%
; B Muy Bueno
W Bueno
Regular
H Malo

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Analisis.- El personal de cocina tiene procesos a los cuales debe acogerse y dentro de ellos
estd la preparacion del menu ofertado en la carta. En la etapa de observacion se pudo
determinar que existia desorganizacion en este sector por lo cual se nombré un jefe de
cocina para que se encargue de hacer dichas supervisiones, entre estas la calidad de
preparacion del plato. EI 67% califica este factor como Bueno, el 22% como regular y el

11% como Muy bueno.
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P7. ¢Los bafios del restaurante se ven cuidados y limpios?

Calificacién Frecuencia Porcentaje
Si 286 93.5
No 20 6.5
Total 306 100.0

Figura 43.Control de Limpieza

Control de limpieza de bafios

mSi

H No

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Andlisis.- Los resultados de esta pregunta son muy favorables ya que se ha logrado
mantener un control de la limpieza constante y cuidado de los bafios del restaurante
mediante la implementacion de hoja de control. EI 93 % de los clientes encuestados indican

una respuesta positiva mientras que el 7% una respuesta negativa.

113



P8. ¢(Observa Ud. algin cambio o mejora en el restaurante?

Calificacién Frecuencia Porcentaje

Si 244 79.7
No 62 20.3
Total 306 100.0

Figura 44.Percepcion de cambios 0 mejoras

Percepcion de cambios o mejoras

mSi

H No

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Analisis.- Con la pregunta N°8 se busca saber si el cliente nota los cambios y mejoras
realizadas dentro del restaurante de Parrilladas ‘“Los CharrlGas’’.Dichas mejoras son en
cuanto a cambios en procesos internos, cambios visuales y atencién al cliente. El porcentaje
receptado es del 80% en un nivel de respuesta positivo y un 20% de los encuestados indican

no haber notado cambios.
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P9. ¢ Cudl es su grado de satisfaccion general con el
restaurante?
Calificacién Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 247 80.7
Normal 41 134
Insatisfecho 18 5.9
Total 306 100.0

Figura 45.Grado de satisfaccion del cliente

Grado de satisfaccion del cliente

6%

m Satisfecho
B Normal

Insatisfecho

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Anélisis.- Segun resultados de la pregunta N°9 el grado de satisfaccion del cliente en todos
los aspectos es del 81% siendo este 247 personas encuestadas, el 13% indica ser su grado
de satisfaccion normal y el 6% muestra estar insatisfecho. Habiendo obtenido mayor
porcentaje de clientes satisfechos en un nivel alto, se puede decir que las mejoras
planteadas, normas establecidad y demés politicas aplicadas se encuentran dando un

resultado favorable.
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P10. ¢ Recomendaria el restaurante a algin amigo?

Calificacién Frecuencia Porcentaje
Si 273 89.2
No 33 10.8
Total 306 100.0

Figura 46.Nivel de aceptacion

Nivel de aceptacion

m Si

H No

Fuente: Las Autoras (Encuestas 2013)

Andlisis.- En base la pregunta N° 10 podemos reconocer que si el 89% de 306 personas
encuestadas indican que recomendarian el restaurante a un conocido es debido a que su
experiencia dentro de lugar ha sido satisfactoria y siendo el caso de no querer recomendarlo
el 11% indica que hay fallas para ser identificadas y cambiadas para mejorar. De acuerdo a
los resultados se encuentran niveles positivos de aceptacion en cuanto a los cambios

realizados.
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Medicion de resultados

Evaluando y comparando resultados cuantitativos se puede probar la eficiencia,
eficacia y calidad de trabajo realizado en el restaurante de Parrilladas “Los Charrtas” y por

consiguiente para mejorar los resultados.

Se han considerado los tres primeros meses del afio 2012 y se los ha comparado con
los tres primeros meses del afio 2013, dicho periodo ha sido tomado en cuenta ya que es el
tiempo en el cual los resultados podian ser medibles. Mediante dicha comparacion se
presentan resultados positivos para la empresa y sobretodo en la parte econdémica que

muestra cOmo sus ventas se han ido incrementando periddicamente.

ANO: 2012

MES: ENERO FEBRERO MARZO
TOTAL VENTAS: 21,828.39 28,533.97 16,616.00

ANO: 2013

MES: ENERO FEBRERO MARZO
TOTAL VENTAS: 23,210.20 30,613.58 21,616.43

Esta medicion de resultados es una base para que la empresa se mantenga en un

proceso continuo de mejora, obteniendo como objetivo principal llegar a su vision.
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11.C.6 Consecucion de actividades

Mediante el diagrama de Gantt se ejecutaran las actividades planificadas para el desarrollo del mejoramiento continuo de

Parrilladas “Los Charrdas”.

Mejoramiento de Procesos

MES|

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Actividades dia

Fase de seleccion

Clientes Internos

21 22) 23| 24| 25| 26) 27) 28] 29{ 30

2

4[5[{6]7]8]9]10]

11 12) 13) 14] 15[ 16{ 17

18] 19] 20| 21{ 22| 23) 24

25| 26|

21 28]

29} 30]

31 1

12)

13) 14

15| 16}

17

18] 19 20

21|22

23| 24

25/ 26|

21{ 28]

29| 30]

9] 10

1

12]

13] 14

15[ 16

17)

e

Clientes Externos

Fase de Analisis

Fase de Medicion

Matris de area de problemas

Fase de mejoramiento

Crear una constancia de propdsito
para el mejoramiento del servicio.

Adoptar una nueva filosoffa.

Instituir la capacitacion en calidad.

Fase se evaluacion

Etapa de Implementacion

Difusion de la informacion

Seguimiento al plan

Evaluacion del plan y correcciones

Planteamiento del nuevo plan de
mejoramiento continuo

Evaluacion del plan anual

Fin de semana

Tareas de los empleados
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111.C.7 Desarrollo del plan de mejoramiento

El mejoramiento de procesos es la primera etapa de parrilladas ‘“Los Charrtas’’, la
cual tendra lineamientos para cada uno de los requerimientos internos, ademas se
consideraran los procedimientos ya establecidos que estardn sujetos a cambios y
modificaciones para que luego se establezcan las fases paulatinamente, para esto la empresa
ha considerado los siguientes aspectos financieros para implementar el plan de

mejoramiento:
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CAPITULO IV

ANALISIS FINANCIERO

IV. A Presupuestos

La implementacion del plan de mejoramiento continuo requerird de varias

inversiones, asi como costos permanentes para la empresa, los cuales se cuantifican para

determinar si la implementacion permitird obtener una rentabilidad sobre la inversion

realizada, por lo cual a continuacién se presentan los rubros de inversion correspondientes a

la implementacién, asi como los costos, gastos e ingresos previstos exclusivamente de la

implementacion y con ello poder evaluar si el mejoramiento planteado puede lograr una

rentabilidad sobre la inversion realizada

Presupuesto de Inversion

IV.A.1 Activos Fijos

Para la inversion inicial de este proyecto se ha considerado los activos que se

detallan a continuacion con su costo respectivo:

Instalaciones 500 1 500
Equipos de computacién 1590 1 1590
Equipos de Comunicacion 3170 1 3170
Muebles de oficina 760 1 760
TOTAL 6020

Elaborado por: Las autoras
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IV.A.2 Activos intangibles

Los activos intangibles que se consideraran en este proyecto son la publicidad
interna que tendra como objetivo dar a conocer a los empleados los procesos de mejora
continua que se realizaran, adicionalmente se ha establecido la capacitacion por parte de la
empresa PRINCON CIA. LTDA, quienes se encargaran de realizar 3 capacitaciones en la

primera fase de mejoramiento de procesos. A continuacion se detallan los valores

presupuestados:

Publicidad Interna 1.710 1710
Gastos de capacitacion 1.200 3600
TOTAL 5310

Elaborado por: Las autoras

Detalle de gastos de la publicidad interna que se realizara en restaurante de

parrilladas “Los Charrlas”.

Pagina web y posicionamiento 1350
Manuales de procedimientos 210
Gafetes 150
Total 1710

Elaborado por: Las autoras




IVV.A.3 Depreciaciones y amortizaciones

Las depreciaciones se evaluaran de acuerdo a las regularizaciones contables que

posee el pais y estan determinadas de la siguiente manera.

ACTIVOS TIEMPO PORCENTAJE
Instalaciones 20 afios 5%

Muebles y enseres 10 afios 10%

Equipos de computacién 3 afios 3.33%
Amortizaciones 20 afos 5%

Elaborado por: Las autoras

A continuacion se detallan las depreciaciones y su costo en el tiempo:

Valor inicial Depreaciaci¢ Af Aiio 2 Aiio 3 Afio 4 Ao 5 Valor de rec
Instalaciones 500,00 0,05 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00 375,00
Equipos de
computacion 1590,00 0,33 524,70 524,70 524,70 0,00 0,00 15,90
Equipos de
comunicacion 3170,00 0,1 317,00 317,00 317,00 317,00 317,00 1585,00
Muebles de
oficina 760,00 0,1 76,00 76,00 76,00 76,00 76,00 380,00
Amortizacién
activos
intangibles 5310,00 0,20 1062,00 1062,00 1062,00 1062,00 1062,00 0,00
TOTALDEPRECIA|  11330,00 2004,70 2004,70 2004,70 1480,00 1480,00 2355,90

Elaborado por: Las autoras

Como se puede visualizar en la depreciacion de activos se ha establecido un valor

inicial el cual se calculara con las depreciaciones establecidas para cada afio, este proceso

se lo realizard en todos los activos fijos que se utilizaran para la implementacion del

mejoramiento de procesos, hay que acotar que los equipos de computacién tiene un vida

atil de tres afios, por ende en la tabla no se pueden observar los valores de 4to y 5to mes.
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IV.A.4 Capital de trabajo

Para la implementacion del proyecto la empresa hara uso de su capital de trabajo y
sus operaciones en los primeros meses de la implementacion, ya que se requiere una
liquidez para la puesta en marcha del mejoramiento y como sustento para la operacion, el

cual esta distribuido de la siguiente manera.

Costos de ventas 4228,29 12684,86
Gastos
administrativos 774,40 2323,20
Gastos de ventas 1087,43 |3262,28
TOTAL 6090,11 |18270,34

Elaborado por: Las autoras

Resumen de inversion inicial

En el resumen inicial de inversién nuestra la informacion establecida anteriormente:

ACTIVOS FIJOS 6020
ACTIVOS INTANGIBLES 5310
CAPITAL DE TRABAJO (3 meses) |18270,34
TOTAL INVERSION INICIAL 29600,34

IV.A.5 Presupuesto de Ingresos

La capacidad actual del restaurante de parrilladas “Los Charrdas” es de 80 personas

por encontrarse en un sector comercial y turistico y existe una rotacion de 2.5 promedio, es
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decir que diariamente hay 200 clientes. Por lo cual, trabajando 6 dias a la semana, con un
total de 24 dias al mes, el restaurante tiene 4800 clientes al mes. Por su parte con el proceso
de mejoramiento continuo se espera que los clientes incrementen en un 15% por lo que se

puede prever un ingreso de la implementacion como sigue:

80 | personas (capacidad)

2,5 | Rotacion diaria promedio
200 | Personas al dia

24 | dias al mes

4800 | Personas al mes

Incremento de clientes en
720 | 15%

Por tanto:

Para la determinacion de precios que se considera el consumo promedio por persona
y el costo promedio de consumo, calculo que permitié determinar los ingresos mensuales

en valores y dinero del restaurante de parrilladas “Los Charrlas”.

DATOS GENERALES

Precio promedio por persona 10,5

Costo promedio por persona 3,8

CANTIDAD

Clientes 720 8640
TOTAL 720 8640
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INGRESOS

Ventas adicionales restaurante

7560,00

90720,00

TOTAL INGRESOS

7560,00

90720

Por lo tanto se ha multiplicado la cantidad de servicios (720) por el precio de venta

promedio por persona y se obtuvo los ingresos mensuales que tendra el restaurante con el

proyecto de mejoramiento continuo en la etapa de procesos.

IV.A.6 Presupuesto de Egresos

IVV.A.6.1 Costos de ventas

Dentro de los procesos de mejoramiento continuo en el restaurante de Parrilladas

“Los Charrlas”. Se ha considerado que el personal de operaciones debe contar con un jefe

de restaurante quien sera responsable de vigilar el cambio de los procesos y que los

procedimientos se sigan adecuadamente, para que se puedan adaptar paulatinamente.

También se estableci6 contratar a un mesero para distribuir adecuadamente las funciones en

el &rea de operaciones, todos estos cambios aminoran la carga laboral y el personal

empezara a tener funciones mas delimitadas, por lo cual los costos para la implementacion

seran:
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IVV.A.6.2 Salarios operaciones

Descripcion Nominal  IESS  13sueldo  14sueldo  Vacaciones  Total unitariiCantidad  Total mensu Total anual

Jefe de Restaurante 600 7290 26,50 50,00 500 T4 1 74400 929280
Meseros 38 364 26,50 26,50 B2% 428 1 42289 507464
TOTAL 119729 2 119729 1436744

A continuacién se detallan gastos adicionales que se incurriran para el proceso de

implementacion:

Resumen gastos operativos

Salarios Operativos 1197,29 14367,44

Gastos generales 295 3540

Costos de materia prima 2736 32832
4228,29 50739,44

GASTOS GENERALES

Servicios

bésicos 130
Limpieza 165
TOTAL 295
1VV.A.6.3 Gastos

Dentro de los gastos se ha considerado los administrativos y ventas, dentro de los

gastos administrativos se ha considerado integrar al jefe de mejoramiento continuo quien se
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encargaré del control de procesos y procedimientos internos, adicionalmente se contratara
un asistente de marketing quien usara estrategias de mercado para establecer nuevas pautas

dentro del mejoramiento.

Los gastos se detallan a continuacion:

1V.A.6.3.a Gastos Administrativos

Nominal ~ IESS  13sueldo  14sueldo  Vacaciones  Total unitari Cantidad  Total mensu Total anual
Jefe de mejoramiento continuo 600 7290 26,50 50,0 50 T4 1| TAd0l 929280

TOTAL 7440 1 7id0 929280

Resumen gastos administrativos

Salarios administrativos 774,40 9292.8

774,40 9292,80

1V.A.6.3.b Gasto de Ventas

Descripcion Nominal IESS 13sueldo 14sueldo Vacaciones  Total unitari Cantidad  Total mensu Total anual
Asistente de marketing y ventas 450 54,68 26,50 37,50 18,75 58743 1 58743  7049,10
TOTAL 587,43 1 58743 7049,10

Adicionalmente se han establecidos gastos generales de ventas tanto de publicidad
externa e Interna que beneficiaran el conocimiento de aspectos indispensables en el

mejoramiento continuo.
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IV.A.7.3 Gastos generales de ventas

Publicidad Externa 400
Publicada Interna 100
TOTAL 500

A continuacion se detalla los gastos de ventas:

Resumen gastos de ventas

Salarios de ventas 587,43 7049,1
Gastos generales 500 6000
1087,43 13049,10

I\VV.A.7 Estructura de Financiamiento

Para la estructura de financiamiento se ha considerado que el 60% se realizard con
capital de la empresa y se va a utilizar un financiamiento bancario del 40% bancario para

lograr que la implementacion se realice.

DESCRIPCION VALOR |PORCENTAIJE
Empresa 17760,20 |60%
FINANCIAMIENTO

BANCARIO 11840,13 |40%

TOTAL 29600,34 |100%

128



IV.A.7.1 Tabla de amortizacion del crédito

Se ha establecido una tabla de amortizaciones para analizar el crédito, de diferentes

instituciones bancarias como Banco del Pichincha, Banco del Pacifico y Banco de

Guayaquil considerando como una de las mejores alternativas con el 11.4% de tasa efectiva

anual.

Para el calculo del pago mensual se utilizara la siguiente formula:

Monto de crédito x t

anualidad =

(1

1
- (1+t)”)]

Donde t es la tasa de interés (11,4%), y n es el tiempo en periodos (60)

Montoa
financiar:

11840

Tiempo
(meses)

60

Anualidad

259,80

Tasa bancaria

11 4%
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Pago

a

meses Monto Tasa Anualidad | Interés Capital Saldo
Afio 1 1 11840 0,0095 259,80 112,48 147,32 11692,81
2 11692,81 |0,0095 259,80 111,08 148,72 11544,09
3 11544,09 |0,0095 259,80 109,67 150,13 11393,96
4 11393,96 |0,0095 259,80 108,24 151,56 11242,40
5 11242,40 |0,0095 259,80 106,80 153,00 11089,40
6 11089,40 |0,0095 259,80 105,35 154,45 10934,95
7 10934,95 |0,0095 259,80 103,88 155,92 10779,03
8 10779,03 |0,0095 259,80 102,40 157,40 10621,63
9 10621,63 |0,0095 259,80 100,91 158,90 10462,74
10 10462,74 |0,0095 259,80 99,40 160,41 10302,33
11 10302,33 |0,0095 259,80 97,87 161,93 10140,40
12 10140,40 |0,0095 259,80 96,33 163,47 9976,93
Afio 2 13 9976,93 | 0,0095 259,80 94,78 165,02 9811,91
14 9811,91 |0,0095 259,80 93,21 166,59 9645,33
15 9645,33 | 0,0095 259,80 91,63 168,17 9477,15
16 9477,15 10,0095 259,80 90,03 169,77 9307,39
17 9307,39 | 0,0095 259,80 88,42 171,38 9136,01
18 9136,01 | 0,0095 259,80 86,79 173,01 8963,00
19 8963,00 |0,0095 259,80 85,15 174,65 8788,34
20 8788,34 | 0,0095 259,80 83,49 176,31 8612,03
21 8612,03 | 0,0095 259,80 81,81 177,99 8434,04
22 8434,04 |0,0095 259,80 80,12 179,68 8254,37
23 8254,37 | 0,0095 259,80 78,42 181,38 8072,98
24 8072,98 |0,0095 259,80 76,69 183,11 7889,87
Afio 3 25 7889,87 | 0,0095 259,80 74,95 184,85 7705,02
26 7705,02 | 0,0095 259,80 73,20 186,60 7518,42
27 7518,42 10,0095 259,80 71,43 188,38 7330,04
28 7330,04 | 0,0095 259,80 69,64 190,17 7139,88
29 7139,88 | 0,0095 259,80 67,83 191,97 6947,91
30 6947,91 | 0,0095 259,80 66,01 193,80 6754,11
31 6754,11 | 0,0095 259,80 64,16 195,64 6558,47
32 6558,47 | 0,0095 259,80 62,31 197,50 6360,98
33 6360,98 | 0,0095 259,80 60,43 199,37 6161,60
34 6161,60 |0,0095 259,80 58,54 201,27 5960,34
35 5960,34 | 0,0095 259,80 56,62 203,18 5757,16
36 5757,16 | 0,0095 259,80 54,69 205,11 5552,05
Afio 4 37 5552,05 | 0,0095 259,80 52,74 207,06 5344,99
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38 5344,99 10,0095 259,80 50,78 209,02 5135,97
39 5135,97 |0,0095 259,80 48,79 211,01 4924,96
40 492496 | 0,0095 259,80 46,79 213,01 4711,95
41 471195 10,0095 259,80 44,76 215,04 4496,91
42 4496,91 | 0,0095 259,80 42,72 217,08 4279,83
43 4279,83 | 0,0095 259,80 40,66 219,14 4060,69
44 4060,69 | 0,0095 259,80 38,58 221,22 3839,46
45 3839,46 | 0,0095 259,80 36,47 223,33 3616,13
46 3616,13 | 0,0095 259,80 34,35 225,45 3390,69
47 3390,69 |0,0095 259,80 32,21 227,59 3163,10
48 3163,10 | 0,0095 259,80 30,05 229,75 2933,34

Afio 5 49 2933,34 | 0,0095 259,80 217,87 231,93 2701,41
50 2701,41 |0,0095 259,80 25,66 234,14 2467,27
51 2467,27 10,0095 259,80 23,44 236,36 2230,91
52 2230,91 |0,0095 259,80 21,19 238,61 1992,30
53 1992,30 10,0095 259,80 18,93 240,87 1751,43
54 1751,43 10,0095 259,80 16,64 243,16 1508,26
55 1508,26 | 0,0095 259,80 14,33 245,47 1262,79
56 1262,79 10,0095 259,80 12,00 247,80 1014,99
57 1014,99 10,0095 259,80 9,64 250,16 764,83
58 764,83 0,0095 259,80 7,27 252,54 512,29
59 512,29 0,0095 259,80 4,87 254,93 257,36
60 257,36 0,0095 259,80 2,44 257,36 0,00

IVV.A.8 Estados Financieros Proforma

IV.A.8.1Estado de Pérdidas y Ganancias

Dentro del estado de pérdidas y ganancias proyectado se ha considerado los

ingresos, costos, gastos, depreciacion, intereses bancarios y los impuestos que se tiene que

pagar por ley.
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Para la proyeccion de las ventas se ha considerado que las ventas del restaurante

tendran un crecimiento del 5% al igual que sus costos, que seran proporcionales a las

ventas.

Ano 1 Ao 2 Ano 3 Aiho 4 Ano 5
INGRESOS OPERACIONALES
Ventas 90720,00 95256,00 100018,80 105019,74 110270,73
(-) Costos de ventas 50739,44 53276,42 55940,24 58737,25 61674,11
(=) UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 39980,56 41979,58 44078,56 46282,49 48596,62
Gastos operacionales
(-) Gastos Generales 9292,80 9757,44 10245,31 10757,58 11295,46
(-) Gastos de ventas 13049,10 13701,56 14386,63 15105,96 15861,26
UTILIDAD OPERACION 17638,66 18520,59 19446,62 20418,95 21439,90
(-) Gastos financieros 1254,42 1030,56 779,30 498,91 184,27
(-) Depreciacidn y amortizaciones 2004,70 2004,70 2004,70 1480,00 1480,00
(=) UTILIDAD DE OPERACION ANTES DE IM 14379,54 15485,33 16662,12 18440,04 19775,62
(-) Participacion a trabajadores (15%) 2156,93 2322,30 2499,32 2766,01 2966,34
(=) Utilidad antes de impuesto alarenta 12222,61 13162,53 14162,80 15674,03 16809,28
(-) Impuesto a larenta (25%) 3055,65 3290,63 3540,70 3918,51 4202,32
(=) Utilidad neta 9166,96 9871,90 10622,10 11755,53 12606,96

IV.A.8.2 Flujo de Caja

Para el flujo de caja no se ha considera inversion externa, por ende el flujo de cajas
tiene variaciones en relacion al flujo de caja, considerando el rubro de la depreciacion que
debera ser sumada, pues sera un valor ficticio con el rubro de desembolsos, adicionalmente
el pago del crédito incluira las cuotas a pagar y no solamente los intereses 0 costos

bancarios a continuacion se detalla el flujo de caja:
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Afio0 Afo1 Afio 2 Afo3 Afo 4 Afio 5
Inversion inicial 29600
Utilidad neta 9167 9872 10622 11756 12607
Depreciaciones y amortizaciones 2005 2005 2005 1480 1480
Recuperacion de capital de trabajo 18270,34
Valor de rescate 2355,90
Flujo de caja -29600 11172 11877 12627 13236 34713

IVV.A.9 Criterios de Evaluacion

Se han considerado los siguiente indicadores que son el VAN, la TIR y el PRI

(Periodo de recuperacion del capital),

presentado.

que ofrecera un clara evaluacién del proyecto

IV.A.9.1Valor Presente Neto (VPN o VAN)

Para evaluar el VAN se propuso una tasa de oportunidad del 13.5% por

considerarla como una tasa minima de rentabilidad aceptable para el proyecto, ademas se

usara una tasa de interés bancario del 11.4% y una tasa impositiva en el Ecuador del

36.25%.

Calculo de la tasa de oportunidad

WACC

Kd =

% deuda =
T =
WACC

WACC

= Ke (% capital propio) + Kd (1 - T) (% deuda)

11,4%
0%
36,25%

Tasa de
bancario

interés

Tasa impositiva en el Ecuador

= 13,5% (1) + 11,4% (1 - 36,25%) (0%)

13,50%
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\ Tasa de oportunidad = \ 0,135 \

1 11172 9843

3 12627 8636

4 13236 7975

5 34713 18430

VAN | | 24503 |
| VAN | 24503 |

Como se puede visualizar el VAN es positivo indicando que el proyecto es rentable
para los inversionistas y por tanto confirmando que el proyecto se puede realizar y es
factible, ademés se ha calculado la TIR para determinar el nivel de rentabilidad que a

continuacion se detalla:

IV.A.9.2 Célculode la TIR

La TIR determina el nivel de rentabilidad anual promedio que tendréa la inversion, se
la calcula a mediante la prueba y error que se realizara con el valor del VAN con diferentes

tasas de oportunidad hasta llegar a un valor de cero.

TIR 38,20% |

La TIR de 38.2% es un valor atractivo para los inversionistas, por lo cual es claro
que la inversion que se realizara para el mejoramiento del restaurante sera rentable y por

tanto debe ser implementado.
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IVV.A.9.3 Periodo de recuperacion

El tiempo de recuperacién para este proyecto sera de 3 afios y 2 meses a partir de
este periodo se podra observar las utilidades, el cual se determind mediante la formula de

interpolaridad.

0 -17760 -17760

1 8385 -9375

2 7944 -1430

3 7522 6091

4 6992 13083

5 18854 31937

Interpolacién = 3,20

Tiempo = 3,00 anos 2 Meses
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CAPITULO V

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

CONCLUSIONES

Al plantear la presente propuesta el restaurante parrilladas “Los CharrGas” sera
posible mejorar los procesos y procedimientos mediante el mejoramiento interno e
innovar su calidad en funcion de los estandares que se han establecido actualmente

en el mercado.

El anélisis de los procesos permitird identificar las areas criticas que precisan de
gestion administrativa y mejoramiento continuo integral y diagnosticar la situacion

actual interna de Parrilladas “Los Charrdas”.

La propuesta permitird integrar a todo el personal con el objetivo de crear una
filosofia de mejoramiento continuo que permitira afianzar la toma de decisiones
mediante estrategias conduciendo al desarrollo organizacional y empresarial a

futuro.

A través de la propuesta presentada se establecen pautas de control y monitoreo
para que el restaurante parrilladas “Los Charrias” pueda aplicarlas durante,
después y antes en un proceso sistematico mediante el establecimiento de

metodologias como modelo SAMME
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Al utilizar los criterios de evaluacién se pudo determinar que el proyecto sera
rentable y factible para el restaurante pues existira un adecuado manejo y control de
los procesos, mejorando continuamente estableciendo medidas preventivas y
correctivas, la productividad se vera reflejada en las utilidades que la empresa

tendra a partir de los 3 afios de implementacion.

Las proyecciones de costos y gastos seran una pauta muy importante para la toma
de decisiones futuras, pero se solidificaran cuando se logren los objetivos
planteados con la implementacion, es decir que las ventas se incrementaran en un

15% y se podré obtener una rentabilidad del 38% sobre la inversion realizada.

RECOMENDACION

Al realizar un estudio exhaustivo se identifico la situacion actual del restaurante
parrilladas “Los Charrdas”, los gerentes deberan liderar el mejoramiento de los
procesos internos para solucionar la problemética interna y proponer nuevas
alternativas que le permitan a la empresa crecer y mantenerse en el mercado como

uno de los mejores de la provincia de Ambato.

El restaurante de parrilladas “Los Charrtas” debe considerar que es posible mejorar
el nivel de publicidad a nivel externo en las principales ciudades Quito, Guayaquil y
Cuenca con fines de darse a conocer fuera de la ciudad de Ambato. De esta forma,
turistas nacionales y extranjeros podrian identificar al restaurante como una opcion
recomendada y turistica en caso de visitar la ciudad en la cual se localiza.
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Se deberia también considerar como estrategia comercial el crear relaciones con el
Ministerio de Turismo, buscar incluir al restaurante en los mapas turisticos que
indican y publicitan los restaurantes registrados, asi como en mapas o0 paginas web
que contengan lugares turisticos y/o restaurantes, especialmente orientados a

turistas.

Se recomienda seguir las estrategias de factibilidad de mejora continua que se han
planteado para que esta se integre con las fases y se logren consolidar de manera

integral los objetivos de corto, mediano y largo plazo.

Finalmente se debe trabajar con todo el equipo que forma parte del restaurante
Parrilladas “Los Charrtas” para fomentar una cultura de mejoramiento continuo y

optimizar el nivel de servicio prestado a los usuarios.

138



BIBLIOGRAFIA

Araluce Letamendia, Maria del Mar (2001) Empresas de restauracion alimentaria: Un

sistema de gestion global.

Arnoletto, Eduardo Jorge (2007). Administracion de la produccion como ventaja

competitiva.

Banco Central del Ecuador . (2012). Informe semestral . Quito .

Chang, R. (1996). Mejora continua de procesos. Buenos Aires.

Churion, J. (2001). Economia al alcance de todos . Venezuela : Alfa .

Dominguez Collins, Humberto (2006). EIl servicio invisible - fundamentos de un buen

servicio al cliente.

Donald C. Mosley, Leon C. Megginson y Paul H. Pietri / Supervision — la practica del

empowerment, desarrollo de equipos de trabajo y su motivacion.

EKOS. (2012). Ecuador de cara al 2012, el reto es financiar el déficit . Portal de negocios .

Ena, B. (2012). Operaciones administrativas de recursos humanos . Espafia: Paraninfo S.A .

Gilli, J. (2007). Disefio Organizacional . Buenos Aires .

Gronroos, Christian. (1990). Marketing y gestion de servicios: la gestién de los momentos

de la verdad y la competencia en los servicios

139



Instituto Nacional de Estadisticas y Censo . (2012). Informe de Proyecciones poblaciones .

Quito .
Instituto Nacional de Estadisticas y Censo. (2012). Informe de proyecciones. Quito.

Krajewski, L. (2000). Administracion de las operaciones: estrategia y analisis. México:

Pearson Education.

Ministerio de Turismo. (2012). Ministerio de Turismo. Recuperado el 15 de 03 de 2013, de

http://www.turismo.gob.ec/el-ministerio/
Norman, R. (1989). La gestion de las empresas de servicios: estrategia y liderazgo.
Restrepo, L. (2005). Gestion del mejoramiento bajo ambiente TQM. Bogota : Rosarista .

Schroeder, e. A. (1994). Distinguis control from learning in total quality A contingencey

approach. Academy of Management.

Vargas Quifiones, Marta Elena. Aldana de Vega, Luzangela (2006). Calidad y Servicio-

conceptos y herramientas. Bogota.

Wilson, Terry. (1996). Manual del Empowerment- cémo conseguir lo mejor de sus

colaboradores

140



ANEXOS

141



ANEXO 1. FORMATOS DE ENCUESTAS

ENCUESTAS CLIENTE INTERNO

ENCUESTA AL PERSONAL DE SERVICIO DE
PARRILLADA “LOS CHARRUAS”

La informacion que nos brinde sera totalmente confidencial, por lo que se requiere se
responda con sinceridad. Gracias por su colaboracién.

1.-Sexo: M F
2.- Edad: 18 a 25 afos 26-30 31-35 36-40 41-
adelante

3.- Formacion Profesional:

(Ninguna, primaria, secundaria, superior)
4.- ¢ Cuanto tiempo ha trabajado Ud. En Parrilladas “LOS CHARRUAS”?
1 afio 0 menos 1-3 afios 3-5 afios.

5.- ¢Cuél fue la empresa donde trabajo6 la altima vez? Describa su cargo y el tiempo
gue permanecio alli.

6.- ¢ Conoce los objetivos de la empresa?:

Sl NO

7.- ¢Como considera la relacion en el trabajo con sus compafieros y directivos del
Restaurante?

Muy Buena Buena Regular Mala

8.- ¢Como considera la comunicacion en el trabajo con sus compafieros y directivos de
Parrilladas “Los Charruas”?

Muy Buena Buena Regular Mala

142



9.- ¢Cuando inici6 sus labores en Parrilladas “Los Charruas”, recibié orientacion y
entrenamiento por parte de la Administracion en lo que se refiere a conocimiento de
la mision, visién, politicas, descripcién del cargo a desempefiar con una lista de
actividades, estructura del establecimiento?

SI Quién? NO

10.- ¢Cree Ud. que es necesario capacitar al personal de sal6on en algin tema
especifico?

Sl NO

11.- ;Qué le motiva a Ud. a trabajar?
a) Crecimiento Profesional

b) Retribucion econdmica

¢) Otros

12.- ¢De los mencionados a continuacion, marque cuales cree Ud. que son los valores
de Parrilladas “Los Charruas”?

1. Honestidad

2. Puntualidad

3. Calidad en sus productos

4. Respeto

5. Solidaridad

6. Excelencia en el servicio

13.- ¢ Qué aspectos de su desempefio cree Ud. que puede mejorar?

14.-Cree Ud. que cuenta con los equipos e implementos necesarios para realizar un
buen trabajo? Especifique lo que requiere.

Sl NO
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15.- ¢Cree Ud. que Parrilladas “Los Charruas”, brinda un buen servicio en atencion
al cliente?

Sl NO

16.- ¢Conoce los todos los platos de Parrilladas “Los Charrtas” y los explica con
claridad?

Sl NO

17.- ¢Cree Ud. que todos los (as) meseros (as) de Parrilladas “Los Charridas” son
pacientes, amables y respetuosos?

Sl NO

18.- De las normas de seguridad industrial mencionadas a continuacion,

¢Cuales cree Ud. que Parrilladas “Los Charrdas” ofrece para garantizar su
bienestar?

1. Salidas de Emergencia

2. Botiquin para primeros auxilios

3. Calzado antideslizante

4. Extintores

19.- ¢Considera que su remuneracion actual es justa y reconoce las prestaciones
sociales que la ley establece?

Sl NO
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ENCUESTAS CLIENTE EXTERNO

PARRILLADAS “LOS CHARRUAS"
Su opinion nos ayudarad a mantener estandares de calidad, servicio y limpieza de
nuestro establecimiento. Por favor ayudenos llenando esta encuesta para poder
servirle mejor. Gracias por su colaboracion.

1. Género: M F

2. Edad: menor 12 afios 12-18 19-30 31-45 46 en
adelante

1T © Tox 0 oY= Tox o1 o

4. Dia y hora de visita con mayor frecuencia:

LUNES.............. MARTES........... MIERCOLES..........
JUEVES.............. VIERNES.......... SABADO...............
DOMINGO..........

5. ¢Le gustd el Show que acaba de presenciar? Sl No:

6. ¢ Qué Cantante acaba de escuchar?

7. ¢, Como Calificaria al Artista antes mencionado?:

CANTANTE | Excelente |Bueno Regular Malo Deficiente

Voz —Uso de
Instrumento
musical

Presencia /
Vestuario
Animacion
Show
Carisma

Actitud

8. Se considera cliente de Parrilladas “Los Charrtias™? Si su respuesta es Si por
favor proporcione los siguientes datos para hacerle llegar a su correo nuestras
promociones.
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10. Sugerencias o Comentarios para éste Artista:

AGRADECEMOS SU VALIOSO APORTE!!
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ANEXO 2. ENCUESTAS - ENTREVISTAS PERSONAL ADMINISTRATIVO

PARRILLADAS “LOS CHARRUAS”

CUESTIONARIO: ADMINISTRATIVO
Estimado Sefior duefio y socio de la empresa, se le pide de favor contestar las siguientes
preguntas, las cuales servirdn para realizar un diagnostico de la situacion actual de su
empresa.
La informacion obtenida sera anénima, por lo que no se le pide ningun dato.
Instrucciones: Lea y conteste las siguientes preguntas, marcar con una X la respuesta
acorde a su opinion.
1. ¢Conoce la mision de su empresa?
1. Si 2. No

B O | =Y SRS

2. ¢Conoce la vision de su empresa?
1. Si 2. No

B O UL | Iy SRR

3. ¢Conoce la filosofia de su empresa?
1. Si 2. No

B UL | Iy SRR OPRRT

4. ¢Conoce los valores de su empresa?
1. Si 2. No

B OAU T LY PR ORR
5. ¢Conoce los objetivos de su empresa?

1.Si 2. No

B O UE: |- SRR
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10.

11.

12.

13.

14.

¢Conoce el lema de su empresa?
1.Si 2. No

B O U= | N1y

¢Conoce el organigrama de su empresa?
1.Si 2. No

¢Conoce la funcion que desempefia cada trabajador dentro de su empresa?
1. Si 2. No

¢Esta Ud. informado de todos los cambios que se realizan en su empresa?
1. Si 2. No

¢La empresa cuenta con una buena comunicacion interna?
1. Si 2. No

¢Esta de acuerdo con la imagen de su empresa?
1.Si 2. No

¢Esta de acuerdo en que es importante contribuir con la imagen de su empresa?
1.Si 2. No

¢Esta de acuerdo con el trato que recibe por parte de sus colaboradores?
1. Si 2. No

¢Esta de acuerdo en que sus colaboradores utilicen uniforme en su empresa?
1. Si 2. No
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15.

16.

17.

18.

¢Esta de acuerdo en que los colores que la empresa utiliza son adecuados para el rol
que tiene?
1. Si 2. No

¢Esta de acuerdo en que el logotipo de su empresa es el mejor?
1.Si 2. No

¢Esta de acuerdo en que las instalaciones de su empresa son excelentes?
1.Si 2. No

¢Cbémo parte de la empresa, propone algun tipo de cambio o tiene alguna sugerencia

0 comentario?

jGracias por su valioso aporte!

149



PARRILLADAS “LOS CHARRUAS”
ENTREVISTA - PERSONAL ADMINISTRATIVO

1. ¢Cual es la mision y vision de su empresa?

................................................ ¢Con cuanto personal cuenta su
empresa? (Pedir que proporcione el organigrama de su empresa). ¢ Cuantos de

mantenimiento, cocina, saloneros...?

4. ¢Cuenta con programas de capacitaciéon para su personal? ;Cual es el eje

central de la capacitacion?
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6. ¢Cdmo se incentiva al personal para ofrecer y mejorar el servicio?

7. ¢Qué diferenciacion ofrece en su servicio/producto, respecto a las demas

parrilladas?

8. ¢Cuenta con politicas administrativas?

9. ¢Qué tan importante es para Parrilladas “Los Charruas”, cumplir al 100%

las politicas administrativas?

10. ¢Tiene planes a corto y/o largo plazo a ampliar o modernizar el local de

Parrilladas “Los Charruas”?

11. ¢Cuéanto dinero necesita para hacer esta ampliacion/modernizacion?
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12.

13.

14.

15.

16.

¢ Cual seria su fuente de financiamiento?

¢ Con qué frecuencia se remodelan las instalaciones o se hacen programas de

mantenimiento?

152



ANEXO 3. TABULACION RESULTADOS ENCUESTAS

1 Género :
Masculino: 1 17
Femenino: B 83
100
2 Edad:
18-25 2 33
26-30 0 0
31-35 3 50
36-40 0 0
41 en adelante 1 17
100
3 Formacién Profesional:
ninguna 0 0
primaria 2 33
secundaria 3 50
superior 1 17
100
4 Cuanto tiempo ha trabajado Ud. En Parrilladas “LOS CHARRUAS"?
1 afio 0 menos 3 50
1-3afios 0 0
3 -5 afios 2 33
més de 5 afios 1 17
100
5 Cual fue la empresa donde trabaj6 la dltima vez? Describa su cargo y el tiempo que permaneci6 alli.
Lefios de Carbén Jefe de Cocina
ninguna
Parrillada el Gaucho
ninguna
Bananera Arrumador
6 Conoce los objetivos de la empresa?:
Sl 2 33
NO 4 67
100
7 Como considera la relacion en el trabajo con sus compafieros y directivos del Restaurante?
Muy buena 0 0
Buena 4 67
Regular 0 0
Mala 2 33
100
8 Como considera la comunicacién en el trabajo con sus compafieros y directivos de Parrilladas “Los Charrtias™?
Muy buena 0 0
Buena 4 67
Regular 2 33
Mala 0 0
100
Cuando inici6 sus labores en el Restaurante, recibi6 orientacion y entrenamiento por parte de la Administracion en
9 lo que se refiere a conocimiento de la mision, vision, politicas, descripcién del cargo a desempefiar con una lista de
actividades, estructura del establecimiento?
Sl 3 50
NO 8 50
100
10 Cree ud. Que es necesario capacitar al personal de cocina en algin tema especffico?
Sl 5 83
NO 1 17
100
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11 Qué le motiva a Ud. a trabajar?
Crecimiento Profesional 4 50
Retribucién econémica 4 50
Otros 0 0
100
12 De los mencionados a continuacién, marque cuales cree Ud. que son los valores de Parrilladas “Los Charrdas”?
Honestidad 3 27
Puntualidad 1 9
Calidad en sus productos 2 18
Respeto 2 18
Solidaridad 0 0
Excelencia en el servicio 2 18
ninguno 1 9
100
13 ¢ Qué aspectos de su desemperio cree Ud. que puede mejorar?
ninguno 2 33
Atencion al cliente 1 17
Calidad de productos 2 33
Colaboracion 1 17
100
14 Cree Ud. que cuenta con los equipos e implementos necesarios para realizar un buen trabajo? Especifique lo que
requiere
S| 2 33
NO 4 67
100
15 Cree Ud. que Parrilladas “Los Charrtias”, brinda un buen servicio al cliente y platos elaborados con calidad?
Sl 6 100
NO 0 0
100
16 Sabe Ud. qué es una Receta Estandar?
SI 2 33
NO 4 67
100
17 De los listados a continuacidn, ¢,cuales de los controles de calidad y manejo de alimentos conoce?
Higiene Personal 4 27
Manipulacion Higiénica de Alimentos Preparados 5 33
Manipulacién Higiénica de Alimentos Aimacenados 2 13
Control de Temperatura de Alimentos 0 0
Limpieza y Desinfeccion de sitios de Trabajo. 4 27
Control de Contaminacién Cruzada 0 0
Sistema de Rotacién LIFO(Ultimo en entrar, primero en salir) 0 0
Sistema de Rotacién FIFO (primero en entrar, primero en salir) 0 0
100
De las normas de seguridad industrial mencionadas a continuacion,
18 ¢ Cudles cree Ud. que Parrilladas “Los Charrdas” ofrece para garantizar su bienestar?
Salidas de Emergencia 0 0
Botiquin para primeros auxilios 0 0
Calzado antideslizante 0 0
Extintores 6 100
19 Considera gue su remuneracion actual es justa y reconoce las prestaciones sociales que la ley establece?
SI 1 17
NO 5) 83
100
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GRAFICOS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

P1. Personal del Area de Cocina
Género

® Masculino:

H Femenino:

P2. Personal del Area de Cocina
Edad

W 18-25
W 26-30
m31-35
W 36-40

0%
M 41 en adelante

P3. Personal del Area de Cocina
Formacion Profesional

0%

/ M ninguna
M primaria

I secundaria

M superior
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P4. ¢ Cuanto tiempo ha trabajado Ud.
en Parrilladas “LOS CHARRUAS”?

H 1 aiio o menos
m1-3afos
m 3-5afos

B mas de 5 afios

0%

P6. éConoce los objetivos de la empresa?

mSsl
ENO
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P7. ¢{Como considera la relacidn en el trabajo con
sus compaiieros y directivos del Restaurante?

0%

B Muy buena
M Buena
 Regular

H Mala

P8. ¢{Como considera la comunicacidon en el trabajo con
sus compaiieros y directivos de Parrilladas “Los
Charruas”?

B Muy buena
B Buena
m Regular

H Mala
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P9. Cuando inicio sus labores en el Restaurante -¢ Recibio
orientacion y entrenamiento por parte de la Administracion en
lo que se refiere a conocimiento de la mision, vision, politicas,

descripcidn del cargo a desempeiiar con una lista de actividades
yes

LN
ENO

P10. ¢ Cree ud. Que es necesario capacitar al
personal de cocina en alguiin tema especifico?

m Sl
mNO

P11. {Qué le motiva a Ud. a trabajar?
0%
B Crecimiento Profesional
M Retribucidén econdmica

W Otros
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P12. De los mencionados a continuacion, marque cuales cree
Ud. que son los valores de Parrilladas “Los Charrias”
H Honestidad

0%

B Puntualidad

M Calidad en sus productos

H Respeto

m Solidaridad

m Excelencia en el servicio

© ninguno

P13. {Qué aspectos de su desempeiio cree Ud. que
puede mejorar?

M ninguno
B Atencion al cliente
i Calidad de productos

B Colaboracion
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P14. {Cree Ud. que cuenta con los equipos e
implementos necesarios para realizar un buen
trabajo?

LN
mNO

P15. {Cree Ud. que Parrilladas “Los Charruas”, brinda
un buen servicio al cliente y platos elaborados con
calidad?

0%

| S|
mNO
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P16. ¢Sabe Ud. qué es una Receta Estandar?

| S|
mNO

P17. De los listados a continuacion, ¢Cuales de los controles de calidad y
manejo de alimentos conoce?

M Higiene Personal

0% . Sk e .
B Manipulacion Higiénica de Alimentos

Preparados

B Manipulacion Higiénica de Alimentos
Almacenados

M Control de Temperatura de
Alimentos

B Limpieza y Desinfeccidn de sitios de
Trabajo.

m Control de Contaminacién Cruzada

1 Sistema de Rotacidn LIFO(ultimo en
entrar, primero en salir)

m Sistema de Rotacién FIFO (primero
en entrar, primero en salir)
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P18. De las normas de seguridad industrial mencionadas a
continuacion.
éCuales cree Ud. que Parrilladas “Los Charruas” ofrece para

garantizar su bienestar?
0%
0%

%

B Salidas de Emergencia
M Botiquin para primeros
auxilios

= Calzado antideslizante

M Extintores

P19. ¢{Considera que su remuneracion actual es justa y
reconoce las prestaciones sociales que la ley establece?

m Sl
mNO
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1 Género :
Masculino: 1 20
Femenino: 4 80
100
2 Edad:
18-25 3 60
26-30 1 20
31-35 0 0
36-40 0 0
41 en adelante 1 20
100
3 Formacién Profesional:
ninguna 0 0
primaria 1 20
secundaria 4 80
superior 0 0
100
4 Cuanto tiempo ha trabajado Ud. En Parrilladas “LOS CHARRUAS"?
1 afio 0 menos 4 80
1- 3 afios 1 20
3 -5 arfios 0 0
mas de 5 afios 0 0
100
5 Cual fue la empresa donde trabaj6 la lltima vez? Describa su cargo y el tiempo que permanecio alli.
Ninguna
Jabocentro 2 afios
Instituto Educativo 1 afio
'‘Millon y Asociados" 1 afio
6 Conoce los objetivos de la empresa?:
SI 2 40
NO 3 60
100
7 Como considera la relacion en el trabajo con sus compafieros y directivos del Restaurante?
Muy buena 0 0
Buena 4 80
Regular 1 20
Mala 0 0
100
8 Como considera la comunicacion en el trabajo con sus compafieros y directivos de Parrilladas “Los
Muy buena 0 0
Buena 4 80
Regular 1 20
Mala 0 0
100
Cuando inici6 sus labores en el Restaurante, recibi6 orientacién y entrenamiento por parte de la
9 Administracion en lo que se refiere a conocimiento de la misién, vision, politicas, descripcion del cargo a
desempefiar con una lista de actividades, estructura del establecimiento?
SlI 4 80
NO 1 20
100
10 Cree ud. Que es necesario capacitar al personal de salén en algiin tema especifico?
SI 5 100
NO 0 0
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11 Qué le motiva a Ud. a trabajar?
Crecimiento Profesional 3 60
Retribucién econémica 2 40
Otros (0] 0
100
12 De los mencionados a continuacion, marque cuales cree Ud. que son los valores de Parrilladas “Los
Charrtias™?
Honestidad & 21
Puntualidad 1 7
Calidad en sus productos 4 29
Respeto 3 21
Solidaridad 1 7
Excelencia en el servicio 2 14
ninguno 0 0
100
13 ¢ Qué aspectos de su desempefio cree Ud. que puede mejorar?
ninguno 1 17
Atencion al cliente 1 17
Aseo del Local 1 17
Comparierismo - Solidaridad 1 17
Actitud 1 17
Colaboracion 1 17
100
14 Cree Ud. que cuenta con los equipos e implementos necesarios para realizar un buen trabajo? Especifique
lo que requiere
Sl 1 20
NO 4 80
100
15 Cree Ud. que Parrilladas “Los Charrdas”, brinda un buen servicio al cliente y platos elaborados con
calidad?
Sl 4 80
NO 1 20
100
16 Sabe Ud. qué es una Receta Estandar?
Sl 4 80
NO 1 20
17 ¢,Cree Ud. que todos los (as) meseros (as) de Parrilladas “Los Charriias” son pacientes, amables y
respetuosos?
Sl 1 20
NO 4 80
De las normas de seguridad industrial mencionadas a continuacion,
18 ¢ Cudles cree Ud. que Parrilladas “Los Charrlias” ofrece para garantizar su bienestar?
Salidas de Emergencia 0 0
Botiquin para primeros auxilios 0 0
Calzado antideslizante 0 0
Extintores 5 100
19 Considera que su remuneracion actual es justa y reconoce las prestaciones sociales que la ley establece?
Sl 2 40
NO 3 60
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P1. Personal de Servico
Género

H Masculino:

B Femenino:

P2. Personal de Servico
Edad

m18-25
m26-30
m31-35
W 36-40

M 41 en adelante
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P3. Personal de Servico
Formacion Profesional

0,
0% 0%

M ninguna
M primaria
I secundaria

M superior

P4. { Cuanto tiempo ha trabajado Ud. En Parrilladas
“LOS CHARRUAS”?

H 1 afho o menos
m1-3afos
m3-5anos

B mas de 5 afios
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P6. {Conoce los objetivos de la empresa?

m Sl
mNO

P7. ¢{Como considera la relacidn en el trabajo con sus
compaiieros y directivos del Restaurante?

B Muy buena
B Buena
M Regular

H Mala
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P8. ¢Como considera la comunicacion en el
trabajo con sus compaiieros y directivos de
Parrilladas “Los Charruas”?

0%
°7 0%

B Muy buena
M Buena
 Regular

H Mala

P9. Cuando inicio sus labores en el Restaurante ¢Recibid
orientacion y entrenamiento por parte de la Administracion
en lo que se refiere a conocimiento de la mision, visién,
politicas, descripcion del cargo a desempeiar con una lista de
actividades, estr

m S|
mNO
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P10. ¢Cree ud. Que es necesario capacitar al
personal de salén en algun tema especifico?

0%

m Sl
ENO

P11. {Qué le motiva a Ud. a trabajar?

0%

B Crecimiento Profesional
M Retribucién econdmica

W Otros

P12. ¢{De los mencionados a continuacion, marque cuales cree Ud.
que son los valores de Parrilladas “Los Charrtas”?

0%

M Honestidad

® Puntualidad

M Calidad en sus productos
H Respeto

H Solidaridad

H Excelencia en el servicio

¥ ninguno
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P13. {Qué aspectos de su desempefio cree Ud. que puede
mejorar?

H ninguno

M Atencion al cliente
m Aseo del Local

B Compafierismo -

Solidaridad
W Actitud

m Colaboracion

P14. {Cree Ud. que cuenta con los equipos e
implementos necesarios para realizar un buen trabajo?
Especifique lo que requiere

LN
ENO
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P15. ¢Cree Ud. que Parrilladas “Los Charruas”, brinda un
buen servicio al cliente y platos elaborados con calidad?

mSsi
mNO

P16. ¢Sabe Ud. qué es una Receta Estandar?

LN
ENO
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P17. {Cree Ud. que todos los (as) meseros (as) de Parrilladas
“Los Charraas” son pacientes, amables y respetuosos?

m S|
mNO

P18. De las normas de seguridad industrial mencionadas a
continuacion,éCuales cree Ud. que Parrilladas “Los Charruas”
ofrece para garantizar su bienestar?

B Salidas de Emergencia
M Botiquin para primeros
auxilios

1 Calzado antideslizante

M Extintores

P19. ¢{Considera que su remuneracion actual es justa y
reconoce las prestaciones sociales que la ley establece?

m Sl
mNO
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Género

Masculino: 34 43
Femenino: 46 58
80 100
Edad:
18-25 2 8
26-30 7 9
31-35 51 64
36-40 12 15
41 en adelante 8 10
80 100
Ocupacion
Enfermeria 7 9
Ing. Ambiental 6 8
Ing Administracion 43 54
Médico 16 20
Ama de Casa 6 8
Mecénica 1 1
Empleado 1 1
80 100
Lugar de Domicilio:
Latacunga 11 14
Tena/ Napo 6 8
Ambato 44 55
Pelileo 15 19
Guayaquil 3 4
Huachi Chico 1 1
80 100
Dia de visita con mayor frecuencia:
Lunes 2 3
Martes 4 B
Miércoles 3 4
Jueves 12 15
Viernes 10 13
Sabado 46 58
Domingo 3 4
80 100
Cuando visita el Restaurante lo hace:
Solo 2 S
2 - 3 Personas 49 61
4 -5 Personas 25 31
6 0 mas Personas 4 5
80 100

Marque con una X su respuesta:

SERVICIO Excelente % Bueno % Regular % Malo % Deficiente %
80| Atenciéon Esmerada 26 33 30 38 24 30 0 0 0 0 100
80|Rapidez en entrega del pedido| 19 24 35 44 26 33 0 0 0 0 100
80| Presentacion del personal 18 23 30 38 32 40 0 0 0 0 100
80| Cordialidad y amabilidad 13 16 40 50 27 34 0 0 0 0 100
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Considera que el establecimiento es conocido en el medio? Escriba una razén en cualquiera de su respuesta.

Sl
NO

Si tendria que elegir otro restaurante, cual lo haria y por qué?
Los Charrtas
Ali's
Otros
Pizza Bon Giorno
Mama miche

Le sugiri6 el mesero algin producto extra en su orden? Por favor indique cual.

Sl
NO
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P1. Encuesta a Clientes
Género

H Masculino:

H Femenino:

P2. Encuesta a Clientes
Edad

W 18-25
W 26-30
m31-35
N 36-40

W 41 en adelante

2%

P3. Encuesta Clientes
Ocupacion

8% 1% 1% M Enfermeria

M Ing. Ambiental

B Ing Administracion
H Médico

B Ama de Casa

B Mecénica

M Empleado
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P4. Encuesta Clientes
Lugar de Domicilio

M Latacunga
H Tena/ Napo
B Ambato

H Pelileo

® Guayaquil

® Huachi Chico

P5. Dia de visita con mayor frecuencia

4% 2% 5%

4%

W Lunes

B Martes

M Miércoles
W Jueves

H Viernes

m Sabado

m Domingo

P6. Cuando visita el Restaurante lo hace:
5% 3%

" H Solo
M 2 - 3 Personas

M4 -5 Personas

B 6 0 mas Personas
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100%
80%
60%
40%
20%

0%

P7. SERVICIO - Parrilladas "Los Charruas"

m Deficiente %
® Malo %
M Regular %

W Bueno %

H Excelente %

Atencion Rapidez en Presentacién Cordialidady
Esmerada  entregadel del personal amabilidad
pedido

P8. ¢Cual es su consumo promedio en el Restaurante?

m0-20
m21-40
m41-60

H 61 en adelante

P9. ¢Considera que el establecimiento es conocido en
el medio? Escriba una razén en cualquiera de su
respuesta.

LN
ENO
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P10. ; Qué imagen proyecta el establecimiento?

—|/_O%

0%

B EXCELENTE
mBUENA

W REGULAR
B MALA

= DEFICIENTE

P11. ¢Si tendria que elegir otro restaurante, cual lo
haria y por qué?

M Los Charruas
mAli's

m Otros

M Pizza Bon Giorno

B Mama miche

P12. ¢Ha recibido una promocion en el Restaurante?
Si su respuesta es si describa cual, si no ha recibido
écual de las siguientes opciones le agradaria?

LN
ENO
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M a) Postre Gratis
M b) Sangria Gratis

= No promocion

P13. ¢Le sugirio el mesero algun producto extra en
su orden? Por favor indique cual.

m S|
mNO

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

P14. Presentacion del Local en General.

m Deficiente %
B Malo %

m Regular %

m Bueno %

H Excelente %

Limpieza del Limpieza y Ambiente del local
Restaurante articulos de aseo
de bafios
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ANEXO 4. MISION Y VISION
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ANEXO 5. SISTEMA DE RELOJ BIOMETRICO

Serles
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ANEXO 6. HOJAS DE REPORTE Y CONTROL

HOJA DE REPORTE DE LUNCH

MES Dia MES Dia
HOJA DE REPORTE DE LUNCH HOJA DE REPORTE DE LUNCH

Peronsal de Cocina Responsable: Peronsal de Cocina Responsable:
Menu: Menu:
Nombres: Nombres:

Almuerzo Almuerzo

12:00 PM 12:00 PM
Observacién: Observacion:
Peronsal de Cocina Responsable: Peronsal de Cocina Responsable:
Menu: Menu:
Nombres: Nombres:

Merienda Merienda

6:00 PM 6:00PM

Observacién: Observacion:
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HOJA DE CONTROL BANOS

NOS IMPORTA

Este Bafio se limpia e higieniza regularmente durante todo el dia ,

Si el mismo no cumple con sus expectativas, por favor hagaselo saber al Gerente

10:00 AM 12:00 PM 1:00 PM

Piso

Inodoros y Urinarios

Area de Lavamanos
Paredes,puertas,espejos, etc
Accesorios de Bafio

Olores

Basura|

Firma del Responsable de Turno

10:00 PM 11:00 PM 12:00 AM

Piso

Inodoros y Urinarios

Area de Lavamanos
Paredes,puertas,espejos, etc
Accesorios de Bafio

Olores

Basura

Firma del Responsable de Turno

10:00 AM 12:00 PM 1:00 PM

Piso

Inodoros y Urinarios

Area de Lavamanos
Paredes,puertas,espejos, etc
Accesorios de Bafio

Olores

Basura|

Firma del Responsable de Turno

10:00 PM 11:00 PM 12:00 AM

Piso

Inodoros y Urinarios

Area de Lavamanos
Paredes,puertas,espejos, etc
Accesorios de Bafio

Olores

Basura

Firma del Responsable de Turno
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ANEXO 7. FOTOS CONTROL BANOS

i
“ i
TR
ik

|
i
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ANEXO 8. SISTEMA DE CONTROL DE HORARIOS

LUNES e
10 11 12 5 10 11
COCINA
6|
7
6
PARRILLA
[ GEOvANNY LEWA] 7
NORMA BERMUDEZ
SALON
parrilla 9|
6
CAJA
ADRIANA 10|
CONTADORA
|Andrea trabaja de 9:30 a 5:00 pm. 51
HORA
MARTES 10 |11 |12 5 10 |11
COCINA
4
8
7
PARRILLA
= :
SALON
7
6
7
CAJA
[ roRANAl o
CONTADORA
|Andrea trabaja de 9:30 am a 5:00 pm. 57
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HORA

COCINA
10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
[ cecuA 6
PIEDAD 5
[ rosariq| 6
PARRILLA

7|
5

SALON
6)
8
3

CAJA
[ aicH 7
CONTADORA
|Andrea trabaja de 9:30 am a 5:00 pm. 53
JUEVES e
10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

COCINA
5
8|
6

PARRILLA

= :

SALON
6
4
4
7

CAJA
[ ADRiANA o
CONTADORA

Andrea trabaja de 9:3 am a 5:00 pm 58
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HORA
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

VIERNES

COCINA

=y
S)

© © a

PARRILLA

10

SALON

10

o) © @© ©

CAJA

©

CONTADORA

Andrea trabaja de 9:30 am a 0 pm.

|

HORA Total Horas
1 12 |13 fia fis e iz fis f19 oo an [ [23 |24

SABADO

COCINA

=
o

= © 4]

PARRILLA

10|

~

SALON

@© S © © S

CAJA

©

CONTADORA

Andrea trabaja de 9:30 am a 5:30 pm. 95
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HORA Total Horas
DOMINGO
0 11 12 13 14 15 16
COCINA
| norwAp B
PARRILLA
| ceEovaw| 6
SALON
[§)
6
CAJA
W 6
30
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FOTOGRAFIA SISTEMA DE CONTROL DE HORARIOS
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ANEXO 9. HOJA DE REGISTRO DE PERSONAL

PARRILLADAS “LOS CHARRUAS”
DATOS PERSONALES

Nombres: S yon 8

Apellidos:

Cédula:
Sexo:

Fecha de Nacimiento:
Lugar de nacimiento:

Pais:

Provincia:
Ciudad:

Direccion de Domicilio:
Teléfono:

Celular:
E-mail:

Estado Civil:

Nombre del esposo/a:
Cargas familiares:

Tipo de sangre:

En caso de emergencia llamar a:

Teléfonos:
Nivel de Estudios:
Institucion:

Educacion - Cursos realizados:

Aspiracion Salarial: $
Area de Interés:

Experiencia Laboral:

Nombre Empresa Fecha Ingreso Fecha Salida Cargo~ Jef(? Observaciones
Desempefiado| Inmediato
Firma:
Cédula:
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ANEXO 10. POLITICAS DE RECEPCION PARA CLIENTES

POLITICAS DE RECEPCION PARA CLIENTES

No se permite hacer reservaciones por teléfono

El dia que se esté realizando la reserva, el cliente debera hacer un anticipo minimo
de $20 dolares para que ésta se haga efectivo.

Para brindar un mejor servicio, la hora sefialada por el cliente sera respetada, por
favor notifique cualquier cambio 24 horas antes del evento. En caso de atraso el
establecimiento esperara hasta 35 minutos, caso contrario se dispondra de la mesa y
tendra que esperar al préximo turno.

Si la reservacion no se ejecuta el dia indicado o ésta fue cancelada el mismo dia, el
cliente perdera el anticipo y se le otorgara un certificado de consumo.

El servicio de mdsica en vivo en dias ordinarios tendrd un valor extra, en caso de
ser requerido por el cliente, debera ser indicado con anticipacion, por favor esto
debe ser aclarado en el espacio de observaciones.

Parrilladas “Los Charrtas” cobra el 10% de servicio y el 12% IVA, siendo estos
valores obligatorios por razones legales.

Parametro Corcho

e Toda bebida alcohdlica y no alcohdlica tendra un valor de corcho. Sin
Excepciones.

e Se permite el ingreso de maximo 2 botellas por cada 30 personas, esto tendra
un costo adicional.

e Las botellas ingresadas deberan ser de un maximo 750 cm cubico.

e No es permitido el ingreso de bebidas no alcoholicas.

Normativas Internas:

No se permite otorgar ninguna clase de descuento.
Sélo se permite otorgar como cortesia 1 copa de sangria por persona, siempre y
cuando las recepciones superen mas de 15 personas.

191



Cortesias para Cumpleafos:

0 1-5personas: 1 Copa de durazno al cumpleafiero

0 6 - 10 personas : El plato de cumpleafiero es cortesia ( maximo un menu de
$9,00)

0 11-15 personas: 1 Jarra de Sangria.

0 16 - 20 personas: 1 botella de vino.
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ANEXO 11. HOJA DE CONTROL RECEPCIONES DIARIAS

CONTROL RECEPCIONES DIARIAS

M.
FaMERE PEASOINAS

\]10:}-?0 .‘_{:‘gz,:gi'q i ,2{.'“;?5
. 5‘-‘;”“”"':"* tazg | Gles lepez 12225

5 d = T
Edawat « o Hop Iy Govesgsa0
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ANEXO 12. ENCUESTAS DE EVALUACION

ENCUESTA AL PERSONAL

m
C

Pos Qharrcias
PARRILLADAS “LOS CHARRUAS”

Por favor ayudenos llenando esta encuesta. jGracias por su colaboracion!

1. ,Como califica su relacion laboral con su equipo de trabajo?

Muy buena Buena Regular Mala

2. ¢, Como considera el ambiente laboral es éste restaurante?

Motivante Falta de comunicacion Deficientes relaciones

humanas

3. ¢Llega puntualmente a su trabajo?

Siempre casi siempre a veces casi nunca

4. ¢(Conoce los procesos que debe llevar para realizar sus actividades

diarias?

Siempre casi siempre a veces casi nunca
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5. ¢ Puede emprender sus actividades sin esperar que se lo indiquen?

Siempre casi siempre a veces casi nunca

6. ¢ Se consideraresponsable de las tareas que le han sido asignadas?

Siempre casi siempre a veces casi nunca

7. ¢ Conoce la misién y vision del Restaurante Parrilladas “Los Charrtuas”?

Si No

8. ¢Coémo considera la reciente orientacion y entrenamiento brindado al

personal de Parrilladas “Los Charrtuas”?

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

9. ¢Considera que las capacitaciones brindadas por Parrilladas “Los

Charrtas” le estan ayudando en su desarrollo laboral?

Si No

10 ¢Cree Ud. que las capacitaciones brindadas al area de atencion al cliente
han generado un impacto positivo tanto para Parrilladas “Los Charraas”

como para sus clientes?

Si No
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ENCUESTA A LOS CLIENTES

Wos Qharrias

PARRILLADAS “LOS CHARRUAS"
Su opinion nos ayudard a mantener estandares de calidad, servicio y limpieza de
nuestro establecimiento. Por favor ayddenos llenando esta encuesta para poder
servirle mejor. Gracias por su colaboracion.
1. Género: M F
2. Edad: 15-25 26-59 60 0 més

3. ¢Considera los precios accesibles y razonables de acuerdo a la calidad
del restaurante?

Si No

4. ;Los meseros son amables, pacientes y respetuosos?
Si No

5. ¢El servicio de los meseros para la entrega de comidas fue rapido y
eficiente?

Si No Normal

6. ¢Como califica Ud. los platos ofrecidos en el restaurante en cuanto a la
sazén?

Muy bueno Bueno Regular Malo

7. ¢Los bafos del restaurante se ven cuidados y limpios?

Si No
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8. ¢Observa Ud. algun cambio o mejora en el restaurante?

Si No

9. ¢ Cuél es su grado de satisfaccion general con el restaurante?

Satisfecho Normal Insatisfecho

11.;Recomendaria el restaurante a algiin amigo?

Si No
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ANEXOS 13. FOTOGRAFIAS VARIAS DEL RESTAURANTE
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ANEXO 14: DETALLES DE ACTIVOS

EQUIPOS DE COMPUTACION

Laptop 2 650 1300
Impresoras 1 290 290
TOTAL 1590
MUEBLES DE OFICINA

Mesas de trabajo |2 230 460
Sillas de trabajo |30 10 300
TOTAL 760

EQUIPOS DE COMUNICACION

Retroproyector 1 800 800
Laptop 2 650 1300
DVD's 1 450 450
Television 1 500 500
Parlantes 1 120 120
TOTAL 3170
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