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RESUMEN

Este trabajo de grado se encuentra constituido de cinco capitulos en los cuales se

detallan todas las actividades que la empresa “El Café de la Vaca” realiza.

En el Capitulo | se desarrolla una descripcion de los antecedentes de la empresa,
su estructura organizacional, el personal por el cual estd conformada y sus
funciones por cargo, asi como también el segmento de mercado que la empresa

cubre, los productos y servicios que ofrece.

El Capitulo Il detalla, con base en el marco teérico, los conceptos fundamentales

que se aplicaran en los préximos capitulos.

En el Capitulo Il se desarrollan los temas que fueron expuestos en los capitulos
anteriores, de la siguiente manera; empezamos con el andlisis externo de la
empresa. Para el andlisis interno de “El Café de la Vaca”, nos referimos a las
diferentes capacidades administrativas, de talento humano, economica -
financiera, operativa y procesos productivos, ademas aqui se detalla la
problemética de la empresa y se da paso a la elaboracion de las Matrices de
Evaluacion de Factores Internos y Externos y la Matriz F.O.D.A., dando paso a la

creacion de las estrategias a utilizarse.

En el Capitulo 1V, una vez definidas las estrategias, damos paso al
Direccionamiento Estratégico, desarrollando cada una de las estrategias
planteadas, la creacion del Departamento de Talento Humano, Implementar una
nueva imagen corporativa, Aplicar un nuevo modelo de gestion administrativa y

la Estandarizacion de los procesos en el area de produccion.

En el Capitulo V, se desarrolla el presupuesto que utilizaremos para la
consecucion de las estrategias, ademas se presenta la medicion del nivel de
productividad de la empresa antes de poner en practica el proyecto y una vez que

este haya sido ejecutado.

El ultimo capitulo contiene las conclusiones y recomendaciones que se les hace a
los miembros de la organizacion, ademéas de incluir aqui toda la bibliografia
utilizada y las direcciones de paginas web utilizadas para la realizacion de este

trabajo.



INTRODUCCION

La presente propuesta tiene por objeto ayudar a la mejora de la imagen
corporativa en donde, el mejoramiento de los procesos claves con los que cuenta
“El Café de la Vaca” asegurara la eficacia de éstos, como son la atencion al
cliente tanto internos como externos, ademas de agregarle valor y aprovechar de
mejor manera los recursos empleados para el desarrollo de los procesos, dando
como resultado un tiempo de respuesta menor para sus clientes lo que conlleva a

una satisfaccion con el servicio y producto que esté adquiriendo.

El Plan de Mejoramiento Integral contribuira a la satisfaccion del cliente, lo que
conlleva a la fidelidad por parte de los mismos mediante la implementacion de
politicas de atencién al cliente, ampliacion de mercados, ademas de desarrollar

politicas de mejoramiento continuo y solucion de problemas.

Por ello el disefio de un Plan de mejoramiento Integral se consideraria como una
herramienta util para “El Café de la Vaca”, ya que permitiria a la empresa avanzar
con un ritmo igual o mejor que la competencia de una forma flexible y asi efectuar

los ajustes segun se den las circunstancias y oportunidades.

A su vez el Plan de Mejoramiento servira para que los otros planes de la empresa
(por ejemplo el plan de produccién y el financiero); asigne responsabilidades,
permita revisiones y controles periodicos para resolver los problemas que pueden

presentarse en un futuro.



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Aplicar un Plan de Mejoramiento en la empresa “El Café de la Vaca”, para que de
una forma integrativa constituya un proceso de mejora continua, control,

seguimiento e incorporacion de acciones correctivas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar las causas que provocan las debilidades detectadas.
Identificar las posibles acciones de mejora.

Establecer las prioridades de cada una de las acciones.

Incrementar la eficiencia y eficacia de la gestion empresarial.

JUSTIFICACION

La presente propuesta tiene por objeto ayudar a la mejora de la imagen
corporativa en donde, el mejoramiento de los procesos claves con los que cuenta
“El Café de la Vaca” asegurara la eficacia de éstos, como son la atencion al
cliente tanto internos como externos, el proceso de mantener un control riguroso
de inventarios, ademas de agregarle valor a cada uno y aprovechar de mejor
manera los recursos empleados para el desarrollo de los procesos, dando como
resultado un tiempo de respuesta menor para sus clientes lo que conlleva a una

satisfaccion con el servicio y producto que esta adquiriendo.

El Plan de Mejoramiento Integral contribuird a la satisfaccion del cliente, lo que
conlleva a la fidelidad por parte de los mismos mediante la implementacion de
politicas de atencién al cliente, ampliacién de mercados, ademas de desarrollar

politicas de mejoramiento continuo y solucién de problemas.

Por ello el disefio de un Plan de mejoramiento integral se consideraria como una

herramienta util para “El Café de la VVaca”, ya que permitiria a la empresa avanzar



con un ritmo igual o mejor que la competencia de una forma flexible y asi efectuar
los ajustes seguin se den las circunstancias y oportunidades.

A su vez el plan de mejoramiento servira para que los otros planes de la empresa
(por ejemplo el plan de produccion y el financiero); asigne responsabilidades,
permita revisiones y controles periodicos para resolver los problemas que pueden

presentarse en un futuro.



CAPITULO |

LA EMPRESA “EL CAFE DE LA VACA”

1.1 Antecedentes historicos

“El Café de la Vaca”, un restaurante de gran prestigio formado por la familia
Guarderas originaria de Machachi, quienes en abril de 1995 abrieron sus puertas
al publico, con un pequefio local dentro de la hacienda que ofrecia alimentos
naturales, tradicionales, deliciosos y ademéas un ambiente tradicional y acogedor.

La gastronomia que ofrece el restaurante se basa mucho en productos naturales,
cultivados en la propia hacienda; materia prima de muy buena calidad, procesada
por el equipo de produccién, de esta forma asegurando a cada cliente que cada

bocado que va a servirse es de absoluta calidad.

La motivacion de rescatar las recetas tradicionales y un ambiente acogedor, son
los principales pilares de restaurante, ya que el transformar los recuerdos y
tradiciones familiares, llenan de energias positivas al equipo de trabajo y se lo

transmite a la clientela.

Muy reconocido a nivel nacional por su excelente calidad de servicio, los
exquisitos aromas y sabores, y la cocina tradicional que ofrece y gracias a la
entrega de todos los integrantes del gran equipo que lo conforman, “El Café de la
Vaca” ha crecido, y se ha abierto mercado en Sangolqui y Cayambe, siempre

conservando el entorno natural que lo caracteriza.



La idea de crear un restaurante de este estilo acogedor y natural, nace de la
necesidad de servir y cuidar, de proporcionar ambientes saludables y excelentes

momentos a la clientela y ademas de contribuir con la comunidad y la naturaleza.

El poder mostrar a los clientes una naturaleza verde y abundante y una hermosa

Machachi, reconocida por su fértil tierra, cuna de sanos y deliciosos productos.
Fuente: “El Café de la Vaca”

DATOS DE LA EMPRESA:

Razon Social: “EL CAFE DE LA VACA” CAFEVAC CIA. LTDA.

RUC: 1791999975001

Establecimiento Matriz

No. de Nombre R o Estado del
. ) Ubicacidn del Establecimiento .
Establecimiento Comercial Establecimiento

PICHINCHA / MEJIA / KM 41
001 CAFEVAC Abierto
PANAMERICANA SUR S/N

Establecimientos Adicionales

No. de Nombre N e Estado del
e ; Ubicacidn del Establecimiento .
Establecimiento | Comercial Establecimiento

PICHINCHA / RUMINAHUI / AV.
002 CAFEVAC N Abierto
GENERAL RUMINAHUI S/N

PICHINCHA / MEJIA / KM 41 .
003 CAFEVAC Abierto
PANAMERICANA SUR S/N
PICHINCHA / CAYAMBE / KM 49
CAFEVAC
004 PANAMERICANA NORTE S/N Y Abierto

CIA. LTDA.
ANTIGUO CAMINO REAL

Fuente: INFORMACION CONTRIBUYENTE, SRI

1.2 Organizacion de la empresa

La empresa se encuentra organizada por 3 pilares fundamentales, como son:

o Administrativo
o Operaciones
o Supervision



llustracién 1: Organigrama actual

Jefe de
Operaciones

Contabilidad

Asistente de
operaciones

Supervisor de
procesos

Encargado de
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Jefe Machachi Jefe de Cayambe
Supervisor de Supervisor de Supervisro de Supervisor de Supervisor de Supervisro de Supervisor de
Bodegal-2 Cocinal-2 Restaurante 1-2 Bodegal-2 Cocinal-2 Restaurante 1-2 Bodegal-2
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Barman Barman Barman
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Fuente: “El Café de la Vaca”



1.3 Personal

“El Café de la Vaca” se encuentra conformado por 98 personas, de la siguiente

forma:

llustracion 2: Listado de personal Administrativo y Operativo

GERENCIA GENERAL OPERACIONES
Marisol Guarderas Jefe de Operaciones - Juan
Andrés Espinosa

CONTABILIDAD

Daysi Nieto
eAsistente de Operaciones:
JEFE DE OPERACIONES Raidl Ormaza
Juan Andrés Espinosa eSupervisor de Procesos:
Nelly Guano
Asistentes:
JEFE SUPERVISOR LOCALES Miriam Criollo
Juan Fernando Hidalgo Marco Guerrero

Daniel Betancourt
Alex Changoluisa
América Paz
Mercedes Ubillus
David Escobar
Marcelo Coello

eEncargados de Area:

Machachii:: Anita Calvache
San Luis: Fernando Zea
Cayambe: Karina Morales

g '\l J




llustracion 3: Listado de personal: Sucursal Machachi

ey
I A
SRS e
*1.Supervisor de restaurante:
Ana Karina Alvarez
Carla Nieto
eSaloneros:
Capitan: Dario Paredes
Fanny Barrazueta Paola Guatumillo
Cristina Narvaez Veronica Guatumillo
E DOD Valeria MoretaDaniel Aguilar
@) ;i — Jaime Guano Cyntia Sanchez
< <L g Andrea Benalcazar
T V) .= | eBarman: Virginia Lopez
&) T e Asistente de salon: Andrea Paz
<30
E - -g 2. Cajero / anfrition: Jina Enriquez
- N
< w | °3-Supervisor bodega: Anita Calvache
—
20 g o
WJ LL | °4.Supervisor cocina:
O c
S |-_|-'| o Ma. Carmen Chancusig - Nelly Ortiz
N -
- *Cocineros:
Gloria Paltan Gloria Villa
Mauricio Jaguaco Aida Paltan
Martha Toaquiza Sofia Alvarado
Edison Ocana Anita Morocho




llustracion 4: Listado personal: Sucursal San Luis

SUCURSAL SAN LUIS

JEFE DE SUCURSAL
Carmen Guarderas

e 1. Supervisor de restaurante:
Maria Ines Velazco

* Saloneros:
Capitan: Marcelo Paredes
Yousef Abdelhadi Alvaro Morales
Daniela Hallo Gabriel Aguayo
Paula Mejia Angela Paz y Mifo
Tatiana Paz Natalia Eguez
Carolina Eguez Karen Varela

e Barman: Jesus Anchapanta

¢ Asistente de saléon: Andrea Murillo

* 2. Cajero / anfrition: Yonathan Zufiga

e 3. Supervisor bodega: Fernando Zea

e 4. Supervisor cocina:

Monica Lala
Daniel Zambrano

Galo Cedeno
Gustavo Rosero

Margarita Cevallos
Ximena Viracocha

Elizabeth Guachamin

e Cocineros:
Galo Chancusa Martha Villa
Eduardo Simbana Ivan Cedefio

Manuelita Paucar
Marlene Toabanda




llustracion 5: Listado personal: Sucursal Cayambe

SUCURSAL CAYAMBE

JEFE DE SUCURSAL

Andrés Yeardley

»1. Supervisor de restaurante:
Andres Yeardley

*Saloneros:
Capitan: Helio Garcia
Karina Maldonado Elizabeth Guzman
Dennise Jimenez Jenny Flores
Catalina Montoya Daniel Mancheno

Yerson Tiscama

eBarman: Carlos Paz
* Asistente de saldn: Andrea Paz

#2. Cajero / anfrition: Karina Morales

*3. Supervisor bodega: Paulina Jarrin

*4. Supervisor cocina:

Luis Torres Hugo Muriel
eCocineros:
Cristina Martinez Rosita Aules
Monica Guacames Mayra Rodriguez
Cristian Morales Cristian Cuvillo
Norma Robalino Adriana Torres
Paola Chimarro Marco Olayes
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1.4 Descripcion basica de funciones por cargo

GERENTE GENERAL:

o Representante legal de la empresa

o Fija las politicas administrativas,
operativas y de calidad en base a parametros

fijados.

o Lidera el proceso de planeacion
estratégica, establece objetivos y metas
especificas de la empresa.

o Supervisa a todas y cada una de las areas,
involucrandose de manera minuciosa en todas las

actividades.
o Concreta negociaciones con proveedores

o Se encarga del cierre de contratos con

clientes

o Evalla en forma general al personal, y

puede decidir en base a ello.

JEFE DE
OPERACIONES:

o Controla continuamente costos con
relacion al valor producido, con el objeto de que
la empresa pueda asignar a sus productos un

precio competitivo y rentable.

o Se encarga del control completo de
inventario en las bodegas, tanto la principal
ubicada en Machachi, como de cada una de las

sucursales,

11




o Realiza monitoreos y arqueos con la

finalidad de asegurarse que no existan faltantes.

o Revisa continuamente la calidad de los
procesos Yy actividades establecidas dentro de la

parte de Operaciones y Produccion.

o Periddicamente revisa el estado fisico de
las bodegas de cada sucursal a fin de asegurarse
que cada espacio brinda las 6ptimas condiciones

a los productos.

o Instruye al personal de Produccion, en lo
relacionado al correcto manejo del producto, para
evitar desperdicios, asegurarse que se manejen

correctas medidas de sanidad y calidad.

CONTABILIDAD:

o El Departamento de Contabilidad se
encarga del manejo y supervision de los registros
contables y responsabilidades tributarias con el
SRI

o Se asegura también la existencia de
informacién financiera y contable razonable y

oportuna para el uso de la gerencia

o Manejo del archivo administrativo y
contable.
o Control  periédico que toda la

documentacion legal de la empresa se encuentre

al dia

o Verifica que los registros laborales como
afiliaciones y contratos hayan sido correctamente

realizados y legalizados

12




o Revisa todo lo relacionado al personal,
como son: roles de pago, horas extras,

descuentos, vacaciones, fondos de reserva, etc.

ASISTENTE DE
OPERACIONES:

o Es el encargado de realizar la
planificacién de productos a ser entregados en

cada sucursal, a tiempo y en dptimas condiciones.

o Elaborar el packing list, verifica

cantidades y calidades.

o Coordina con el medio de transporte,
conocido en la empresa como ‘“Cigiiefia”, para

determinar rutas, tiempos, etc.

o Mantener al dia la BOLSA DE
PRODUCTQS, es decir el registro de todos los
productos (materias primas y finales) que son

usados en la empresa.

o Servir de facilitador a cada uno de los
Supervisores de Bodega de cada sucursal, a fin de

unificar criterios y actividades.

SUPERVISOR DE
PROCESOS:

o Verifica la materia prima recibida en el
Departamento de Produccién, que cumpla con

caracteristicas como peso, cantidad, calidad, etc.

o Designa tareas segun cada area vy

supervisa que sean cumplidas de la mejor forma.

o Controla el peso y calidad de los

productos porcionados de acuerdo a recetarios.
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o Es el responsable de realizar el despacho

de los productos enlistados en el packing list.

o Es el responsable de la gestion
operacional de procesos (produccion,
productividad y cumplimiento de plazos de

entrega).

o Lidera, motiva e incentiva a su equipo de
trabajo generando un buen clima laboral en su
area, promoviendo el trabajo en equipo Yy

cumplimiento de objetivos.

o Participa activamente en la
implementacion de nuevos procesos asegurando
que se cumplan los procedimientos internos de

puesta en marcha.

SUPERVISOR DE
RESTAURANTE:

o Regula conductas para corregir errores en

el area operativa

o Vigilar constantemente que los clientes
estén bien atendidos

o Promover la participacion del personal,

que sean amables con la clientela

o Recibe a los clientes y los ubica en su
lugar de acuerdo a lo que pidan, fumar, no fumar,

area de nifos, etc.

o Con cierta frecuencia se acerca a las
mesas para ver si estan bien atendidos los
clientes, si sus pedidos fueron atendidos
correctamente, los platos servidos fueron de su

agrado, etc.
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o Revisa el uniforme del personal

o Provee asistencia y apoyo al equipo de
trabajo en horarios de mucho trabajo

o Organiza y opera eventos dentro y fuera

del restaurant

CAJERO:

o Verifica que todo el equipo de trabajo
registre su asistencia al ingresar o culminar la

jornada de trabajo.

o Ingresa los pedidos en el sistema de
facturacion, detallando cliente, productos, quien

atendio al cliente, etc.

o Debe estar muy pendiente de las

variaciones que pueden darse en cada orden.

o Emite la factura final cuando el salonero
se lo solicita y esta pendiente que la misma sea

cancelada de inmediato.

o Verifica la forma de pago del cliente:
efectivo (verificar autenticidad de billetes), tarjeta
de crédito (emision de voucher), cheque (solicitar

autorizacion del Supervisor)

o Cierre y cuadre de ventas diarias con las
diferentes cancelaciones, y envié de reporte

diario a Gerencia.

o Depositar el dinero de las ventas del dia
anterior, documentar multas, descuentos de

personal.

15




SUPERVISOR DE
BODEGA:

o Revisar la mercaderia que entrega la

“Cigtiena” segun el packing list enviado desde

despacho.
o Constatar la optima calidad de los
productos
o Realizar constantemente inventarios de

productos para determinar y/o evitar pérdidas y

mermas.

o Verificar y registrar los productos dados
de baja.

o Realizar inventarios de materiales de

trabajo, verificar su estado y realizar

requisiciones oportunas de los mismos

o Organiza el aprovisionamiento de pedidos
para la cocina (alimentos, bebidas, etc.)

SUPERVISOR DE
COCINA:

o Da el visto bueno a todos los detalles de
comida y montaje junto con el chef antes de

iniciar algun evento.

o Coordina al personal de la cocina, se

encarga de la elaboracion de los diferentes platos

o Distribuye el personal en las diferentes
areas de la cocina: caliente, montaje, cafeteria,

produccién, lavabos.

o Controla la calidad 'y  buena
administracion de las materias primas y platos

elaborados
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o Realiza operaciones de cierre en la cocina

o Instruye al personal de cocina, elabora la
presentacion de algunos platos, condimenta
personalmente o vigila la condimentacion de los

platos.

SALONEROS:

o Atencion al cliente desde el momento que

este toma su lugar en la mesa.

. Toma de orden al cliente, de ser el caso,

dar explicaciones, sugerencias, recomendaciones.

o Realiza el montaje de la mesa de acuerdo
a los alimentos que el cliente se va a servir y a la

hora de servicio.

o Instruir al encargado en la cocina a cerca
de la mesa: cuantas personas, que se van a servir,
en qué orden, algun tipo de preferencia (nifios,

adultos mayores).

o Controla el tiempo que lleva en empezar a
servir en la mesa y presiona algin proceso que se

esté tomando mayor tiempo del normal.

o Constata la calidad de los productos a
Servir.
. Se comunica continuamente con el cliente

para asegurarse que la atencién y productos sean

de su agrado.

17




BARMAN:

o Prepara las bebidas sin alcohol ubicadas
en la barra, cdcteles y tragos que le solicitan los

anfitriones y saloneros.

. Maneja con pericia la maquina de café y
los sirve.
o Provee al personal del salon de platos

secos, cubiertos esterilizados, cristaleria seca y
pulida, manteleria limpia y esterilizada

o Tener la barra siempre limpia y completa

° Realizar los inventarios diarios de licores,

cervezas, colas, aguas

o Estar pendiente de que el volumen de la
musica tanto en el bar- restaurante se encuentre

en el nivel correcto.

o Proporciona apoyo al personal de salén en

horarios de mucho trabajo.

ASISTENTE DE
SALON:

o Limpieza de las mesas

o Manejo de la loza y cristaleria

o Surtido de las estaciones de servicio

o Limpieza de pasillos e ingresos

o Limpieza continua de sanitarios, verifica y

provee jabon, papel sanitario, toallas, etc.

18




o Dependiendo del area los cocineros deben

COCINEROS DE tener el miss-in-place listo a tiempo antes de

CADA AREA: iniciar las actividades diarias.
o Se debe cuidar sus materiales de trabajo y

mantener limpio su espacio de labor.

o Preparar los platos segun recetas
originales, si no las conocen de memoria 0 se
tiene algln tipo de duda, se debera referir al libro

de recetas.

° Probar la condimentacién del las

preparaciones.

o Notificar a su Supervisor a cerca de

cualquier anomalia, duda, sugerencia.

o Trabajar en equipo, sobre todo en horarios

de mucho trabajo.

TODO EL PERSONAL EN TODAS LAS
AREAS, AL FINAL DE LA JORNADA DE
LABOR, TIENE LA RESPONSABILIDAD DE
DEJAR LIMPIO EL LUGAR DE TRABAJO.

Fuente: “El Café de la Vaca”

1.5 Segmento del mercado que cubre

Un restaurante vende actitudes, beneficios, satisfacciones. Los usuarios de este
tipo de establecimientos buscan generalmente un ambiente, atencion, lugar, etc.

Cuyas caracteristicas sean especiales para ellos.
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El segmento de mercado al que se enfoca “El Café de la Vaca”, es hombres y
mujeres, con un nivel de ingresos medio y medio — alto, quienes gusten de comida
tradicional con un toque gourmet y disfruten de la idea de alejarse del movimiento

citadino y a la vez deleitar sus paladares.

Los locales se encuentran ubicados en:

1. PROVINCIA: Pichincha

CANTON: Mejia

DIRECCION: Km 41 Panamericana Sur s/n
2. PROVINCIA: Pichincha

CANTON: Rumifiahui

DIRECCION: Av. General Rumifiahui, San Luis Shopping, 2 piso
3. PROVINCIA: Pichincha

CANTON: Cayambe

DIRECCION: Km 49 Panamericana Norte s/n y Antiguo Camino

Real

llustracion 6: Mapa de localizacion de sucursales

El Cafeé dela Vaca

Fuente y Autoria: “El Café de la Vaca”
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1.6 Productos y servicios que ofrece

“El Café de la Vaca” ofrece productos elaborados con materia prima natural,

fresca y de excelente calidad; atractiva presentacion e inigualable sabor.

Entre los productos mas destacados se encuentran:

o Huevos a la cazuela

. Pan con nata

o Churrasco chacarero

o Trucha a la provenzal
o Chugchucara

J Cordero a la naranjilla
° Locros

o Aji de carne, etc.

21



Ademaés de los alimentos, “El Café de la Vaca”, segun los libros de criticas y
sugerencias ubicados en cada local, se puede concluir que el restaurante es
reconocido por el buen servicio y atencién que brinda a los clientes; haciéndolos
sentir Unicos, especiales y que si opinidn y preferencias son muy importantes para

quien los atiende y para la empresa en general.

Elaboracion: Moscoso, Sonia — Torres, Gabriela
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

“Es la identificacion, descripcion y analisis evaluativo de la situacion actual de la
organizacion o el proceso, en funcién de los resultados que se esperan y que
fueron planteados en la Mision. Es a la vez una mirada sistémica y contextual,

retrospectiva y prospectiva, descriptiva y evaluativa.”’

“El término Diagnostico Situacional tiene mucho que ver con una corriente
tedrica denominada Enfoque Situacional o Contingencial, que es una corriente
que parte del principio segun el cual la Administracion es relativa y situacional, es
decir, depende de las circunstancias ambientales y tecnol6gicas de la
organizacion. En otras palabras, conjuga el momento y el contexto en que la

organizacion se encuentra.

La palabra contingencia significa algo incierto o eventual, que puede suceder o
no, dependiendo de las circunstancias. Se refiere a una proposicion cuya verdad o
falsedad solamente puede conocerse por la experiencia y por la evidencia, y no

por la razén.

El Enfoque Contingencial enfatiza que no se alcanza la eficacia organizacional, o
sea, no existe una forma Unica y mejor para organizar en el sentido de alcanzarse

los objetivos variados de las organizaciones dentro de un ambiente variado.

La Teoria Situacional enfatiza que no existe nada de absoluto en las
organizaciones o en la teoria administrativa, todo es relativo, todo depende. El
Enfoque Contingencial explica que existe una relacion funcional entre las
condiciones del ambiente y las técnicas administrativas apropiadas para el alcance

eficaz de los objetivos de la organizacion.

! http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/agronomia/2008868/lecciones/capitulo_2/cap2lecc2_2.htm
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Asi también transmite un sentido de dinamismo, o sea que lo que define su
realidad actual no puede ser considerado inamovible, pues lo detectado esta
determinado por la situacion actual en que se encuentra. Y esta situacion se da por
varios factores internos y externos, que combinados establecieron estas

condiciones.

El ambiente estable es el ambiente que presenta pocos cambios, y estos cambios
generalmente son previsibles. Hay que tener en cuenta que la situacion no va a ser
permanente, no porque no se quiera sino mas bien porque lo unico constante es el
cambio, y por mas pequefio que este sea siempre genera un cambio en la

. ., 2
organizacion.”

2.1 Andlisis externo

“Hoy en dia, debido a los constantes cambios que se dan, es de suma importancia
prestar atencion no s6lo a los aspectos internos de una empresa (marketing,
finanzas, produccion, personal, etc.), sino también, a los aspectos o factores

externos.

Un analisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos y tendencias
que suceden en el entorno de una empresa, que estdn mas alla de su control y que

podrian beneficiar o perjudicarla significativamente.

La razon de hacer un analisis externo es la de detectar oportunidades y amenazas,
de manera que se puedan formular estrategias para aprovechar las oportunidades,

. . . . 3
y estrategias para eludir las amenazas o en todo caso, reducir sus consecuencias.”

Oportunidades

Las oportunidades son aquellos factores, positivos, que se generan en el entorno y

que, una vez identificados, pueden ser aprovechados.

2 http://www.monografias.com/trabajos62/diagnostico-situacional/diagnostico-situacional2.shtml
? http://www.crecenegocios.com/analisis-externo-oportunidades-y-amenazas/
24



Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:

¢A qué buenas oportunidades se enfrenta la empresa?

¢De qué tendencias del mercado se tiene informacion?

¢Existe una coyuntura en la economia del pais?

¢Qué cambios de tecnologia se estan presentando en el mercado?

¢ Qué cambios en la normatividad legal y/o politica se estan presentando?

¢Qué cambios en los patrones sociales y de estilos de vida se estan

presentando?
Amenazas

Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que
pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar

una estrategia adecuada para poder sortearlas.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:

¢A qué obstaculos se enfrenta la empresa?
¢ Qué estan haciendo los competidores?
¢ Se tienen problemas de recursos de capital?

¢Puede alguna de las amenazas impedir totalmente la actividad de la

empresa?”’

2.1.1 Macroambiente

“Son fuerzas que rodean a la empresa, sobre las cuales la misma no puede ejercer

ningan control. Podemos citar el rapido cambio de tecnologia, las tendencias
25



demograficas, las politicas gubernamentales, la cultura de la poblacion, la fuerza
de la naturaleza, las tendencias sociales, etc.; fuerzas que de una u otra forma
pueden afectar significativamente y de las cuales la empresa puede aprovechar las

oportunidades que ellas presentan y a la vez tratar de controlar las amenazas.™

2.1.1.1 Aspectos politico - legales

“Esta integrado por las leyes, las agencias gubernamentales y grupos de presion
que influyen en varias organizaciones e individuos en la sociedad cortando su

libertad de accion.

Las condiciones legales son leyes comerciales, laborales, fiscales, civiles, etc. Que

constituyen elementos normativos para la causa de las organizaciones.

Las leyes regulatorias afectan directamente a las empresas y no es posible
sustraerse a su influencia. Las empresas deberian tener un catalogo de toda la
legislacion que les afecte y revisar periodicamente el surgimiento de nuevas leyes
regulatorias. Ademas el funcionamiento de la sociedad depende en buena parte de

las decisiones que se tomen en el nivel politico.

Con respecto a las condiciones politicas son las decisiones y definiciones politicas
gue se toman en el campo nacional departamental o municipal, y que influyen
sobre las organizaciones, orientando las propias condiciones econdémicas. Las
decisiones politicas y regulaciones gubernamentales son de gran relevancia para

las empresas, y son fuente de numerosas oportunidades y amenazas.

La manera como se hace la politica y se manejan las instituciones es un factor
determinante en el bienestar de las sociedades. Las relaciones de poder y los
conflictos por competencias entre los diversos organismos del estado son la fuente

constante de incertidumbre.””

* http://www.mailxmail.com/curso-introduccion-marketing-social/macro-microambiente
5 SUPERINTENDENCIA DE COMPARNIAS. Planeacion Estratégica, Quito — Ecuador, Marzo del
2011
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2.1.1.2 Aspectos econdémicos

“Las condiciones econdémicas son de fundamental importancia para el
planteamiento estratégico dado que inciden no solo en el tamafio y atractivo de los
mercados que la empresa atiende, sino en la capacidad de ésta para atenderlos
rentablemente. Es posible que estas limiten el nivel de recursos que las empresas

pueden usar para intentar satisfacer la demanda.

La escasez de las materias primas, los costos de la energia Yy los del crédito
pueden imponer importantes limitaciones en la capacidad de una empresa para
desarrollar nuevos productos, para mantener inventarios o para invertir en
instalaciones para nueva produccion. Las personas no constituyen por si mismas
un mercado; es preciso que dispongan de dinero para gastarlo y estén dispuestas a

hacerlo.

Por lo tanto, las empresas deben estar atentas a los cinco pilares sobre los cuales
se cimienta una economia y a sus implicaciones en el desempefio de la economia

nacional:”®

La tasa de crecimiento de la economia

“La tasa de crecimiento es la manera en la que se cuantifica el progreso o retraso
qgue experimenta un pais en un periodo determinado. A grandes rasgos, el
crecimiento econémico se refiere al incremento de ciertos indicadores, como la
produccion de bienes y servicios, el mayor consumo de energia, el ahorro, la
inversion, una balanza comercial favorable, el aumento de consumo de calorias
por capita, etc. EI mejoramiento de estos indicadores deberia llevar teéricamente a

un alza en los estandares de vida de la poblacion.

Habitualmente el crecimiento econémico se mide en porcentaje de aumento del
Producto Interno Bruto real o PIB; y se asocia a la productividad. El crecimiento

econdémico asi definido se ha considerado (histéricamente) deseable, porque

® http://www.luisrazeto.net/content/tercera-unidad-los-factores-econ%C3%B3micos-y-su-
organizaci%C3%B3n-empresarial
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guarda una cierta relacion con la cantidad de bienes materiales disponibles y por
ende una cierta mejora del nivel de vida de las personas; sin embargo, algunos
autores han sefialado que el crecimiento econdémico puede ir acompafiado de
externalidades negativas, ya que dado que mide el aumento del valor de los bienes
que produce una economia, evidentemente también esta relacionado con lo que se
consume o, en otras palabras, gasta. La causa por la que seguin este razonamiento
el crecimiento econdmico puede no ser realmente deseable, es que no todo lo que
se gasta es renovable, como muchas materias primas o muchas reservas

geoldgicas (carbon, petréleo, gas, etc.).’

Inflacion

“Generalmente se entiende por inflacion el "incremento en el nivel general de
precios”, o sea que la mayoria de los precios de los bienes y servicios disponibles
en la economia empiezan a crecer en forma simultanea. La inflacion implica por
ende una pérdida en el poder de compra del dinero, es decir, las personas cada
vez podrian comprar menos con sus ingresos, ya que en periodos de inflacion los

precios de los bienes y servicios crecen a una tasa superior a la de los salarios.”®

Tasas de intereses

“La tasa de interés es el rendimiento producido por la unidad de capital en la
unidad de tiempo. Cuando se habla de unidad de capital, se refiere a la unidad de
moneda; esto significa que si la unidad de moneda es el dodlar, la tasa de interés es
el interés de 1 dolar expresado también en esa moneda; y si la unidad de moneda

es el peso, la tasa de interés sera el interés de 1 peso.
Podemos diferencias dos tipos de tasas de interés:

o Tasa de interes pasiva: Es el porcentaje que paga una institucion bancaria
a quien deposita dinero mediante cualquiera de los instrumentos que para

tal efecto existen.

" http://es.wikipedia.org/wiki/Crecimiento_econ%C3%B3mico
® http://www.elprisma.com/apuntes/economia/inflacionconcepto/
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o Tasa de interés activa: Es el porcentaje que las instituciones bancarias, de
acuerdo con las condiciones de mercado y las disposiciones del banco
central, cobran por los diferentes tipos de servicios de crédito a los
usuarios de los mismos. Son activas porque son recursos a favor de la

banca.”®

Tipo de cambio

Cuando se habla de tipo de cambio se suele hacer referencia a la asociacion
cambiaria que se puede establecer entre dos monedas de distintas naciones. Este
dato permite saber qué cantidad de una moneda X se puede conseguir al ofrecer
una moneda Y. En otras palabras, el tipo de cambio sefiala cuanta plata puedo
adquirir con divisas de otro pais.

Inversion extranjera

“Debido a lo reducido de nuestra economia, el stock de capital nacional
disponible para inversion es relativamente bajo. Ello implica que se debe recurrir
a capitales extranjeros para completar el stock que el pais requiere para crecer.
Los sectores mas dinamicos de nuestra economia son aquellos en que existen

inversion e intereses extranjeros.”*

2.1.1.3 Aspectos sociales

“El componente social describe las caracteristicas de la sociedad en la que opera

la organizacion™!

Dentro de los principales factores sociales que afectan externamente a una

empresa, estan los siguientes:

%http://www.economicasunp.edu.ar/02EGrado/materias/ushuaia/matematica%?20financiera/informa
cion/latasadeinteres.pdf
10 http://www.lataxnet.net/partners/Ecuador/ecuador-inversiones_extranjeras/default.html
Yhttp://scholar.google.com.ec/scholar?q=factores+sociales+marketing&hl=es&as_sdt=0&as_vis=
1&oi=scholart&sa=X&ei=Z_CMT5mSIMaJgwedidzrDQ&ved=0CBoQgQMwAA
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e Poblacion
e Desempleo
e Salarios

e Canasta familiar

2.1.1.4 Aspectos tecnologicos y ecoldgicos

Condiciones tecnologicas: Las fuerzas tecnoldgicas podrian ser las amenazas
mas graves, basta con recordar el nimero de empresas que funcionaban hace unos
afios y que han dejado de funcionar por la aparicion de nuevas tecnologias. Estas
fuerzas abarcan las nuevas maquinarias, nuevos equipos, nuevos procedimientos
de produccion, nuevos sistemas de comunicacion, nivel tecnoldgico, tecnologias

de informacion, etc.

Condiciones ecoldgicas: Se refiere al medio fisico y natural que rodea
externamente la empresa, incluye las condiciones fisicas y geogréaficas y la forma
en que son utilizadas por el hombre. Las empresas son responsables por el
deterioro sufrido por el medio natural. Es necesario impulsar una nueva
mentalidad, conjuntamente con nuevas estrategias Yy procedimientos
administrativos, para lograr una adecuada utilizacion de los recursos de la
empresa, con el fin de evitar la destrucciéon del medio ambiente y contribuir en la

solucidén de problemas ambientales.

2.1.2 Microambiente

“Afectan a una empresa en particular y, a pesar de que generalmente no son
controlables, se puede influir en ellos. Son fuerzas que una empresa puede intentar
controlar y mediante las cuales se pretende lograr el cambio deseado. Entre ellas

tenemos a los proveedores, la empresa en si, intermediarios, clientes y pablicos. A
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partir del analisis del Microambiente nacen las fortalezas y las debilidades de la

empresa.”12

2.1.2.1 Clientes

“El marketing debe estar orientado al mercado. Individualizando debe estar
orientado al cliente, ya que ellos en conjunto forman el mercado.
Una explicacion del proceso de satisfaccion de necesidades, es que en el mercado
existen necesidades. Estas necesidades pasan a deseos. La suma de deseos es la
demanda. Las empresas hacen una oferta de sus productos y servicios para
satisfacer esa demanda, y la conjuncion de la oferta y de la demanda constituye lo

que se denomina mercado.

e NECESIDAD. Sensacion de una carencia, fisica, fisioldgica o psicoldgica.
Se considera que el hombre en este momento puede no ser consciente ni
siquiera de esta necesidad. Aunque puedan tener un aspecto bastante
general, no todas las personas tienen todas las necesidades iguales ni en la
misma jerarquizacion (como veremos mas adelante).

e DESEO. Exteriorizacion de la necesidad o expresién personal de la
voluntad de satisfacer una necesidad, despertar un deseo.

e DEMANDA. Suma de deseos. Esta suma de deseos individuales seré
abastecida por la oferta de productos o servicios, para satisfacer estos
deseos que inicialmente fueron necesidades.

e PRODUCTO. Bien o servicio que satisface una necesidad o varias. Un
coche puede satisfacer una necesidad para el trabajo, pero también de
comodidad, reconocimiento social.

e OFERTA. Conjunto de productos que se orienta a atender la demanda
satisfaciendo las necesidades detectadas. La oferta se desarrolla
generalmente por las empresas que pueden utilizar el marketing para

identificar qué productos, y con qué caracteristicas, deben ofertar, a qué

12 http://es.scribd.com/doc/28148913/Macroambiente-y-microambiente
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precios, en que mercados y como distribuirlos, comunicarlos vy

venderlos.”

“La compania necesita estudiar sus mercados de consumo, la compaiia puede

operar en cinco tipos de mercados:

Mercados de consumo: individuos y familias que compran un bien para

consumo personal.

o Mercados industriales: organizaciones que compran bienes para su proceso

de produccion, con el propdsito de lograr objetivos y obtener utilidades.

o Mercados revendedores: organizaciones que compran bienes y servicios

con el proposito de revenderlos después y ganar utilidades.

e Mercados gubernamentales: Agencias gubernamentales que compran
bienes y servicios con el fin de producir servicios publicos o transferir

estos bienes y servicios entre otras personas.

e Mercados internacionales.. compradores en otros paises, incluyendo

. . . 14
consumidores, productores revendedores y gobiernos extranjeros”.

El mercado de personas formadas, de 26 a 65 afios: Son las edades en las que mas
se frecuenta cualquier tipo de restaurante, normalmente tradicional (a la carta). Su
situacion econdmica unida a la actividad laboral y social, le permite ir a

restaurantes.

El mercado de tercera edad: mas de 65 afios: Formado por personas de la tercera
edad, son (en ocasiones) acompariantes de sus hijos a restaurantes. Parejas
comprendidas en estas edades suelen en algunas ocasiones comer fuera de casa.

Este mercado tiene gustos especificos en cuanto a alimentos dietéticos.

3 http://www.marketinet.com/ebooks/manual_de_marketing/manual_de_marketing.php?pg=12
¥ http://www.tradeon.com.ar/ayuda/ciclo/AY UDA/marketing/19microambiente.htm
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2.1.2.2 Proveedores

“Estos son firmas y personas que proporcionan los recursos que la compafia y sus
competidores necesitan para producir bienes y servicios. Los desarrollos en el
ambiente del proveedor pueden tener un impacto sustancial. Sobre las operaciones
de mercadotecnia de la compafiia. Los gerentes de mercadotecnia necesitan vigilar
las tendencias de precio en sus consumos clave. La escasez, huelgas, y otros
sucesos pueden interferir con el cumplimiento de las entregas a los clientes y
pueden dar lugar a pérdida de ventas a corto plazo y lesionar la confianza del
cliente a largo plazo. Muchas compafiias prefieren comprar de maltiples fuentes
para evitar una gran dependencia de un solo proveedor, que pudiera elevar precios

. . .. .. 15
arbitrariamente o limitar el abastecimiento”.

2.1.2.3 Competencia

“Para que una empresa tenga éxito, debe satisfacer las necesidades y los deseos de

los consumidores mejor que la competencia.

No existe una estrategia Unica que sea la optima para todas las empresas, cada

compafiia debe tomar en cuenta su tamafio y posicion en la industria.

Una empresa debe competir en cuanto a costos, buen servicio, atencion al cliente,

buen trato, amabilidad, calidad y otras més”. 16

2.1.2.4 Organismos de control

e Servicio de Rentas Internas

“El Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad técnica y autobnoma que tiene
la responsabilidad de recaudar los tributos internos establecidos por Ley mediante

la aplicacion de la normativa vigente. Su finalidad es la de consolidar la cultura

15 http://www.tradeon.com.ar/ayuda/ciclo/AY UD A/marketing/19microambiente.htm
18 http://t1sn-admin-i-microambiente.blogspot.es/1245180720/
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tributaria en el pais a efectos de incrementar sostenidamente el cumplimiento

voluntario de las obligaciones tributarias por parte de los contribuyentes.

Objetivo

Promover y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias, en el marco de
principios éticos y legales, para asegurar una efectiva recaudacion que fomente la

cohesion social.
Vision

Ser una Institucion que goza de confianza y reconocimiento social por hacerle
bien al pais.
Hacer bien al pais por nuestra transparencia, modernidad, cercania y respeto a los

derechos de los ciudadanos y contribuyentes.

Hacer bien al pais porque contamos con funcionarios competentes, honestos,

comprometidos y motivados.

Hacer bien al pais por cumplir a cabalidad la gestion tributaria, disminuyendo

o . ., e 17
significativamente la evasion, elusion y fraude fiscal.”

o Superintendencia de Compafiias

La Superintendencia de Compafiias del Ecuador, cumple con la funcién de ente
contralor de las sociedades de capital en el pais. Con el paso del tiempo, se ha
enfocado en un nuevo marco de accion, la realizacion de estudios, analisis y
diagndsticos, se ha sustentado en un sistema estadistico, el que se lo ha ido
mejorando a través del tiempo y ha sido la base mas adecuada para la mejor

comprension y analisis de la problematica empresarial en el pais.

7 \www.sri.gob.ec
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Misién

Somos una institucion que controla, vigila y promueve el mercado de valores y el
sector societario mediante sistemas de regulacion y servicios, contribuyendo al

desarrollo confiable y transparente de la actividad empresarial en el pais.

Vision

Ser hasta el 2017 una institucion altamente técnica e innovadora, reconocida por
la eficiencia y transparencia de su gestion, que cuente con mecanismos
tecnoldgicos modernos de control y vigilancia del mercado de valores y del sector

societario.”

e Ministerio de Turismo

EL Ministerio de Turismo, se enfoca en el fortalecimiento del turismo de una
forma consciente y desarrollando actividades generadoras de una forma

socioeconémica y sostenible.
“Mision

El Ministerio de Turismo, como ente rector, lidera la actividad turistica en el
Ecuador; desarrolla sostenible, consciente y competitivamente el sector,
ejerciendo sus roles de regulacion, planificacion, gestion, promocion, difusion y

control.
Vision

El Ministerio de Turismo garantizara que la actividad turistica se constituya en
fuente prioritaria y permanente de ingresos del Pais, posicionando al Ecuador

entre los mas importantes destinos de Latinoamérica, aportando a la mejora de la

Bhttp://www.supercias.gob.ec/home.php?blue=c4ca4238a0b923820dcc509a6f75849b&modal=1&
ubc=Inicio
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calidad de vida de los ecuatorianos, mediante el desarrollo social, econémico y

ambiental.”*®

e Ministerio de Salud
“Mision

El Ministerio de Salud Pablica del Ecuador, como autoridad sanitaria, ejerce la
rectoria, regulacion, planificacion, gestion, coordinacion y control de la salud
publica ecuatoriana a través de la vigilancia y control sanitario, atencién integral a
personas, promocion y prevencion, investigacion y desarrollo de la ciencia y
tecnologia, articulacion de los actores del sistema, con el fin de garantizar el

derecho del pueblo ecuatoriano a la salud.
Vision

El Ministerio de Salud Publica, ejercera plenamente la gobernanza del Sistema
Nacional de Salud, con un modelo referencial en Latinoamérica que priorice la
promocion de la salud y la prevencion de enfermedades, con altos niveles de
atencion de calidad, con calidez, garantizando la salud integral de la poblacion y
el acceso universal a una red de servicios, con la participacion coordinada de

o - . - 2
organizaciones publicas, privadas y de la comunidad.”?

e Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

“Cumple la tarea legislativa para la aprobacion de ordenanzas, resoluciones y

acuerdos en el Distrito Metropolitano de Quito. EI Concejo esta conformado por

. . .. 21
15 concejales cada uno encargado de diferentes comisiones.”

19 http://www.turismo.gob.ec/el-ministerio/valores-mision-vision-2

20 http://www.salud.gob.ec/el-ministerio/valores-mision-vision

2! http://www.quito.gob.ec/el-municipio/concejo-metropolitano.html
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e Cuerpo de Bomberos

“El Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito, es una institucion
con 67 afos de labor y servicio perenne a la ciudadania, cuya finalidad es socorrer
y atender en casos de desastres y emergencias; por ello, valientes hombres y

mujeres arriesgan diariamente sus vidas por salvar la de los demas.
Mision

Salvar vidas y proteger bienes inmuebles con acciones oportunas y eficientes en la
lucha contra el fuego, rescate y salvamento, atender en caso de emergencias por

desastres naturales y/o producidos por el ser humano.
Vision

Institucion técnica rectora de la gestion de emergencias en el DMQ que utiliza
protocolos de operacion normalizados con equipamiento de Gltima tecnologia y
personal altamente calificado y empoderado para tranquilidad y satisfaccién de la

comunidad.
Valores:

El personal del Cuerpo de Bomberos reune ciertas caracteristicas que los
identifican como personas de nobleza de espiritu y solidaridad ante quienes mas

necesiten de su apoyo.

Lealtad: Institucion comprometida con la comunidad para proveer de

servicios, salvar vidas y proteger bienes.

o Honradez: Respetar los bienes de la institucion y de la comunidad
conforme la ley.

« Valentia: Enfrentar los riesgos con acciones que permitan el fiel
cumplimiento de la misién institucional en beneficio de la poblacion
afectada.

« Disciplina: Es la realizacion de la labor acorde con caracteristicas de

responsabilidad y cumplimiento de las actividades de los procesos

institucionales que han sido designados.

37



o Trabajo en equipo: Cumplir con los objetivos planteados en forma
coordinada e integrada entre las personas y los procesos.

o Solidaridad: Brindar y compartir con la comunidad el apoyo y la ayuda
gue necesitan.

o Abnegacién: Renuncia de los intereses personales en beneficio de los
intereés de la comunidad.

« Respeto: Consideracion con las actitudes y comportamientos sociales.

o Compromiso: Conviccion personal en torno a los beneficios que trae el
desempefio responsable de las tareas a su cargo para cumplimiento de la
misién y vision institucional.

o Caracter voluntario: Integracion y colaboracion de los habitantes del
Distrito Metropolitano de Quito con los servicios que brinda el Cuerpo de

Bomberos.”?

e Ministerio de Relaciones Laborales
“Mision

Ejercer la rectoria de las politicas laborales, fomentar la vinculacién entre oferta y
demanda laboral, proteger los derechos fundamentales del trabajador y
trabajadora, y ser el ente rector de la administracion del desarrollo institucional,

de la gestion del talento humano y de las remuneraciones del Sector Pablico.
Vision

El Ministerio de Relaciones Laborales sera una institucion moderna, de
reconocido prestigio y credibilidad, lider y rectora del desarrollo organizacional y
las relaciones laborales, constituyéndose en referente valido de la Gestidn Publica,

.. . . L9923
técnica y transparente por los servicios de calidad que presta a sus usuarios.”

22

http://www.bomberosquito.gob.ec/bomberos/index.php?option=com_content&view=category&lay
out=blog&id=19&Itemid=16
2 http://www.mrl.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=1&Itemid=2
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e Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad, cuya organizacion y
funcionamiento se fundamenta en los principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad y suficiencia. Se encarga de
aplicar el Sistema del Seguro General Obligatorio que forma parte del sistema

nacional de Seguridad Social

Vision

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se encuentra en una etapa de
transformacion, el plan estratégico que se esta aplicando, sustentado en la Ley de
Seguridad Social vigente, convertira a esta instituciébn en una aseguradora
moderna, técnica, con personal capacitado que atenderd con eficiencia,
oportunidad y amabilidad a toda persona que solicite los servicios y prestaciones

que ofrece.
Misién

El IESS tiene la mision de proteger a la poblacién urbana y rural, con relacion de
dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad,
maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y muerte,

en los términos que consagra la Ley de Seguridad Social.

2.1.2.6 Componente laboral

“El componente laboral lo constituyen las influencias que experimenta la oferta de
trabajo disponible para la realizacion de las tareas organizativas. Asuntos tales

como los niveles de habilidades, la afiliacion sindical, los tipos salariales y el
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promedio de edad de los trabajadores potenciales son importantes para la

., . ., 24
operacion de la organizacion.”

2.2 Analisis interno

“Un analisis interno consiste en el estudio o analisis de los diferentes factores o

elementos que puedan existir dentro de una empresa, con el fin de:

1. Evaluar los recursos con que cuenta una empresa para, de ese modo,

conocer el estado o la capacidad con que cuenta.

2. Detectar fortalezas y debilidades, y, de ese modo, disefiar estrategias que

permitan potenciar o aprovechar las fortalezas, y estrategias que permitan

. .. .. 25
neutralizar o eliminar las debilidades.”

Fortalezas

Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian

al programa o proyecto de otros de igual clase.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:
¢Queé ventajas tiene la empresa?
¢Queé hace la empresa mejor que cualquier otra?
¢A que recursos de bajo coste o de manera Unica se tiene acceso?
¢ Qué percibe la gente del mercado como una fortaleza?

¢ Qué elementos facilitan obtener una venta?

2 http://www.gestionforestal.cl:81/mg_03/gestion/gexpneg/txt/304.htm
2 http://www.crecenegocios.com/analisis-interno-fortalezas-y-debilidades/
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Debilidades

Las Debilidades se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos, recursos,
habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen barreras para
lograr la buena marcha de la organizacion. También se pueden clasificar:
Aspectos del Servicio que se brinda, Aspectos Financieros, Aspectos de Mercado,

Aspectos Organizacionales, Aspectos de Control.

Las Debilidades son problemas internos, que, una vez identificados vy

desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo son:
¢ Qué se puede mejorar?
¢Que se deberia evitar?
¢ Qué percibe la gente del mercado como una debilidad?

¢Qué factores reducen las ventas o el éxito del proyecto?

2.2.1 Componente organizacional

“Este componente tiene que ver con la parte de la administracion que supone el
establecimiento de una estructura intencionada de los papeles que el personal debe
desemperfiar en una empresa y en sus unidades funcionales. Esta estructura debe
tener como fin la elaboracion de un entorno favorable para la realizacién de las

2
labores del recurso humano.”?®

2.2.2 Componente de comercializacion

“El componente de comercializacion estd relacionado con las técnicas de

Marketing y Ventas que emplea la empresa para hacer llegar el producto al

% http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/planeacionestrategica/default6.a
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cliente. Dentro de este componente se estudian la mezcla de mercado, volumen de

. .. ., 27
ventas obtenido y la participacion en el mercado.”

2.2.3 Componente financiero

“Con frecuencia, la situacion financiera es considerada la mejor medida aislada de
la posicion competitiva de la empresa y de su atractivo general para los
inversionistas. Determinar las fuerzas y debilidades financieras de la organizacion

resulta esencial para formular debidamente estrategias.

La liquidez de una empresa, su apalancamiento, capital de trabajo, rentabilidad,
aprovechamiento de activos y el capital contable pueden impedir que algunas
estrategias sean alternativas factibles. Los factores financieros suelen alterar las

estrategias existentes y cambiar los planes para su implantacion.

Para analizar este componente hay que basarse en los documentos contables como

son el Balance General y el Balance de Resultados.

El andlisis de las razones financieras es el método que mas se utiliza, ya que
mediante este se evalla el rendimiento de la empresa mediante métodos de

, . .y . 2
calculo e interpretacion de razones financieras.”?

2.2.4 Componente de Talento Humano

“La funcién administrativa de integracion de personal también llamada
administracion de recursos humanos, incluye actividades como reclutar,
entrevistar, hacer pruebas, seleccionar, orientar, capacitar, desarrollar, promover,
transferir y despedir a los empleados. Las actividades de integracién de personal

desempefian un papel central.”

27 http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/planeacionestrategica/default6.a
8 GITMAN, Lawrense J. Principios de Administracion Financiera. Octava Edicién. 1994
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2.2.5 Componente de produccion

“La funcion de produccion de un negocio consta de todas las actividades que
convierten insumos en bienes y servicios. EI componente de produccion se refiere
a los insumos, las transformaciones y los productos que varian de una industria y

29
de un mercado a otro.”

2.3 Direccion organizativa

“La Direccion Estratégica consiste en los analisis, decisiones, y acciones que una

organizacién emprende para crear y mantener ventajas competitivas™*°

Analisis: el analisis de la direccion estratégica se ocupa de las metas estratégicas

(Mision, Vision, Objetivos Estrategicos)

Decisiones: las decisiones estratégicas son tomadas por los lideres de la

organizacion; pero son de poca utilidad sino se les lleva a la accion.

Acciones: las empresas deben emprender las acciones necesarias para implantar
sus estrategias, las mismas son realizadas por los lideres que asignan los recursos

necesarios y disefian la organizacion para hacer realidad las estrategias ideadas.

2.3.1 Declaracion de la mision

Drucker dice que formular la pregunta, “;Cudl es nuestro negocio?” es como
preguntar, “;Cudl es nuestra mision?”. La declaracion de la mision, una
declaracion duradera del propdsito de una organizacion que la diferencia de otras

empresas similares, es una declaracion de la “razén de ser”. Para contestar la

2 http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/planeacionestrategica/default6.a
% DESS G., Lumpking. Direccion Estratégica. Primera edicién. MC Graw — Hill. Madrid — Espafia
2003.
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pregunta central, “;Cudl es nuestro negocio?”. Un enunciado claro de la misioén

resulta esencial para establecer objetivos y formular estrategias debidamente.®

2.3.2 Declaracion de la visién

La declaracion de la vision es el ideal de la organizacion para el futuro; indica lo
que a la organizacion le gustaria ser y como quiere ser percibida. La vision
describe en términos graficos donde queremos estar en el futuro (es un horizonte

de planificacion).

Describe como la organizacién ve que se van desplegar los acontecimientos en 10

0 20 afios si todo funciona exactamente como cabe esperar.*

2.3.3 Valores corporativos

Los valores corporativos consisten en un resumen de la filosofia corporativa,
principios, valores e ideas, con el fin de crear un compromiso entre todos los que
toman decisiones estratégicas sobre la orientacion de la organizacion

reconociendo la responsabilidad social y ética que deben mantener como empresa.

El proposito de la ética no consiste tanto en ensefiar la diferencia entre lo correcto
y lo incorrecto, sino en suministrar herramientas a las personas para que puedan

identificar y analizar las implicaciones morales de sus decisiones.*®

2.3.4 Objetivos a largo plazo

Estan basados en las especificaciones de los objetivos, son notablemente mas
especulativos para los afos distantes que para el futuro inmediato. Los objetivos

de largo plazo son llamados también los objetivos estratégicos en una empresa.

1 FRED R., David. Conceptos de administracion estratégica. 5ta. Edicion. Mexico.20010
2 LUNA L, Pablo. Proyectos y Planificacion, Primera edicién, Quito — Ecuador, Enero 2011.
% http://www.geocities.com/val_corp.shtml
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Estos objetivos se hacen en un periodo de 5 afios y minimo tres afios. Los
objetivos estratégicos sirven para definir el futuro del negocio.

Los objetivos son esenciales para el éxito d la organizacion porque establecen un
curso, ayudan a la evaluacion, producen sinergia, revelan prioridades, permiten la
coordinacion y sientan las bases para planificar, organizar, motivar y controlar con
eficacia. Los objetivos deben ser cuantitativos, mesurables, realistas,
comprensibles, alcanzables, ademéas cada objetivo debe ir ligado a un limite de
tiempo.

2.3.5 Anélisis FODA

Es una herramienta que puede utilizarse en todas las &reas de la organizacién para
analizar diferentes aspectos como: creacion de nuevos servicios y/o productos,

nuevos mercados, estrategias de negocios, al grupo de colaboradores, etc.

Es esencial realizar un diagnostico tanto interno como externo de la organizacion:
la matriz FODA, que es una técnica basica que sirve para analizar la situacion
actual de la organizacion. Esta herramienta estd conformada por cuatro variables
que son: Fortalezas y Oportunidades (internas); Debilidades y Amenazas
(externas).

Un andlisis FODA bien realizado y basado en la realidad, proporciona una
excelente informacidén para la toma de decisiones en la organizacién, ya que nos
ofrece una mejor perspectiva antes de emprender un nuevo proyecto o crear un

nuevo servicio y/o producto.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los
gue cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa y que

permiten obtener ventajas competitivas.
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Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente
a la competencia. Recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,

actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

Ilegar a atentar incluso con la permanencia de la organizacion.

2.3.6 Formulacion de estrategias

Concepto de estrategia

Una estrategia es esencialmente, un curso de accion general que consiste en la
combinacion mas apropiada de los recursos con que cuenta el establecimiento

para alcanzarla, mediante los objetivos establecidos.

La formulacion de las estrategias se refiere a las diferentes opciones o alternativas
estratégicas de que se disponen en base a dar respuesta a las numerosas presiones

e influencias identificadas en el analisis estratégico.

Implica desarrollar un plan coherente para el logro de los objetivos mediante el

ajuste mas apropiado de la organizacién con su ambiente.

Las estrategias son un medio para alcanzar los objetivos a largo plazo de una
empresa, la adopcion de cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios

para su cumplimiento.

2.3.6.1 Estrategia: Implementar una nueva Imagen
Corporativa

IMAGEN CORPORATIVA, se refiere a la imagen que una empresa ha

adquirido entre el publico.

La Imagen Corporativa representa el estado de opinion de determinados grupos
acerca de una institucion. La imagen no se emite. Esta instalada en la mente de la

gente. La imagen existente en la gente determina sus actitudes béasicas hacia la
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institucion. Determina predisposiciones favorables o desfavorables. Posee inercia

propia. Las imagenes tardan en formarse, tardan en cambiar.**

IDENTIDAD CORPORATIVA, se refiere a la imagen que la empresa se
esfuerza en conseguir, a fin de crear una buena reputacion entre sus clientes. “La
Identidad Corporativa es la suma de todos los mensajes estables y permanentes
que se trasmiten al rededor de una institucion. Una empresa, en su conjunto,
constituye un gran emisor de informacion. La empresa emite en forma continua.

Lo que la empresa emite, no es imagen.”™

e Para ser eficaz, toda organizacion necesita UN SENTIDO DE
FINALIDAD CLARO, que todos sus integrantes deben CONOCER Y
CREER.

e A su vez, estas personas deben experimentar una fuerte sensacion de
PERTENENCIA.

e Finalidad y Pertenencia son objetivos fundamentales de la IDENTIDAD

e DISENO CORPORATIVO (DC): Consiste tan s6lo en la comunicacion
visual de una organizacion, desde el logotipo y el estilo tipogréfico a los

sistemas de sefiales y disefio del entorno fisico.

e IDENTIDAD CORPORATIVA (IC) o Imagen Corporativa, incluye tanto

“manifestaciones  visuales” como  expresiones no  visuales:
comportamientos de la organizacion frente a los asuntos sociales,

empresariales y politicos

e ESTRATEGIA CORPORATIVA (EC): Es la “politica de desplazamiento”

de una imagen corporativa en las relaciones con empleados y clientes, en

%% paul Hefting, http://www.slideshare.net/javiertognetti/estrategias-de-identidad-corporativa-e-

Imagen

* http://tonyconsumo.wordpress.com/
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relaciones publicas, promocion, desarrollo del producto, publicaciones de
embalaje, y por supuesto, marketing.

2.3.6.2 Estrategia: Estandarizacion de procesos en el area de
produccion

La importancia de la estandarizacién en los procesos de produccion en las
empresas, se pueden identificar en dos sentidos:

e Como una herramienta: garantiza la reduccion de los re-procesos, se
medird de una forma continua los procesos de produccidn, identifica el
grado de satisfaccién de los clientes.

e Como competencia: operar bajo lineamientos acordes y/o superiores a la
calidad de producto y servicio que se ofrece, de la misma forma se
garantiza que los procesos y en consecuencia los productos y servicios

ofertados, cumplen con los requisitos establecidos por los clientes.

2.3.6.3 Estrategia: Proponer un nuevo modelo de gestion
administrativa

La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa, es un conjunto de
acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a través del
cumplimiento y la optima aplicacién del proceso administrativo: planear,

organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Los modelos de gestion administrativa permiten la optimizacion en la ejecucion
de los procesos, con el fin de incrementar la cantidad y eficacia en la gestion de
los servicios. La incorporacion de un modelo de gestién al procedimiento
administrativo permite una reduccion en el tiempo empleado en los tramites y
consultas, asi como, una mayor calidad en el servicio prestado, que es recibido por

el usuario.
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Para aplicar la estrategia del modelo de gestion administrativa en cuanto a la
reestructuracion del organigrama de la empresa, debemos desarrollar diversas

etapas como se detalla a continuacion:

1. Analisis de la estructura funcional: descripcion de las funciones y objetivos

de cada una de las unidades administrativas y de servicio.

2. Andlisis de las relaciones con los departamentos internos: identificar y
caracterizar las entidades con las que interactda el servicio y el objeto de dicha

interaccion.

3. ldentificacion de los procesos de la institucion: establecer los circuitos

funcionales y los servicios que se prestan.

La estructura organizacional puede convertirse en un facilitador o un inhibidor del

logro de los objetivos de la compaiiia.

En términos generales se puede afirmar que una empresa requiere una
Reestructuracion Organizacional cuando los lineamientos estratégicos le
determinan un nuevo rumbo, cuando la estrategia de crecimiento es agresiva o

cuando se detecta mucha dificultad y lentitud en el logro de las metas propuestas.

Las diversas etapas que conforman el desarrollo del Modelo de Gestion

Administrativa, se ilustra en el siguiente esquema

49



Desarrollo del Modelo de Gestion Administrativa

llustracion 7: Desarrollo del Modelo de la Gestion Administrativa

funcional de la instituciéon

[ Anélisis de la estructura

Homogenizacidén funcional y
definicion del manual de
organizacion y funciones

Analisis de interaccion de la
Institucion con agentes
externos

Identificacién de las
necesidades de informacion y
definicion del manual de
procedimientos

Identificacion de los
procesos de la institucion

2.3.6.4 Estrategia: Creacion del departamento de Talento
Humano

Organizacion

“Las organizaciones son unidades sociales construidas intencionalmente y
reconstruidas para alcanzar objetivos especificos. Esto significa que las
organizaciones se proponen y construyen con planificacion y se elaboran para
conseguir determinados objetivos; asi mismo, se reconstruyen es decir se
reestructuran y se plantean a medida que los objetivos alcanzan o se descubren

medios mejores para alcanzarlos a menor costo y esfuerzo™®

El disefio organizacional constituye una de las prioridades en la administracion,
pues es este el que define como funcionara la empresa y como aplicaran y de la
misma forma como se distribuiran sus recursos. Existen cuatro requisitos del

disefio organizacional que deben ser atendidos de manera simultanea.

% CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de Procesos Administrativos Tercera Edicion. Ed.
Mac Graw — Hill 2001.
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e Estructura Basica.- a través de la division del trabajo organizacional y la
asignacion de recursos empresariales para que el sistema pueda funcionar

integra y satisfactoriamente.

e Mecanismo de Operacién.- para indicar a los miembros de la empresa lo
que deben y lo que no deben hacer, por medio de descripciones de cargos

y rutinas de trabajo, normas y reglamentos internos.

e Mecanismo de Decision.- establece el proceso de toma de decisiones para
asi tener concordancia entre los objetivos globales de la empresa y los

objetivos especificos de cada uno de los 6rganos.

e Mecanismo de Coordinacion.- define como debe armonizarse e integrar la
organizacion sus diferentes partes, en funcion de la division del trabajo

organizacional.

En todas las empresas consideradas como modernas se crea un departamento de
personal cuando los beneficios que se esperan derivar del excedente de costos,
mientras esto ocurre los gerentes son los encargados de designar a sus

subordinados el cargo del departamento.

Cuando el departamento de talento humano se crea, generalmente es pequefio y se
hace responsable de su conduccion un empleado del nivel medio, a medida que la
empresa crece los puestos en el departamento de talento humano se especializan.

2.4 Plan operativo

Es una programacion en la cual se describen las actividades seleccionadas para
ejecutarse en el corto plazo (un afo), ademas de que se detallan cuales seran las

necesidades de la empresa para que esta pueda desempefiarse exitosamente.

Es el despliegue de la planificacion estratégica en programas de accion y
actividades que tienen énfasis en el dia a dia de la organizacion, para la

consecucion de los objetivos establecidos.
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2.5 Herramientas utilizadas en la planificacion estratégica

2.5.1 Matriz de evaluacion de los factores internos (E.F.1.)

Es una herramienta para formular estrategias, resume y evalGa las fuerzas y

debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y

ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas.

Al elaborar una matriz EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el

hecho de que esta técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe

interpretar como si la misma fuera del todo contundente. Es bastante mas

importante entender a fondo los factores incluidos que las cifras reales.

1.

2.

3.

Enlistar factores internos, que incluyan tanto fuerzas como
debilidades. En la lista primero colocar las fuerzas y después las
debilidades. Se debe ser lo méas especifico posible y use

porcentajes, razones y cifras comparativas.

Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un
factor dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar
el éxito de la empresa. Independientemente de que el factor clave
represente una fuerza o una debilidad interna, los factores que se
consideren que repercutiran mas en el desempefio de la
organizacion deben llevar los pesos mas altos. El total de todos los

pesos debe de sumarl.0.

Asignar una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor
(calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una

fuerza menor (calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion =
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4). Asi, las calificaciones se refieren a la compafiia, mientras que

los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

4. Multipliqgue el peso de cada factor por su calificacion
correspondiente para determinar una calificacion ponderada para

cada variable.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para
determinar el total ponderado de la organizacion entera.

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el total
ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un méaximo de 4.0, siendo la
calificacion promedio de 2.5. Los totales ponderados muy por debajo de 2.5
caracterizan a las organizaciones que son débiles en lo interno, mientras que las
calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posicién interna fuerza. La matriz
EFI, al igual que la matriz EFE, debe incluir entre 10 y 20 factores clave. La
cantidad de factores no influye en la escala de los totales ponderados porque los

pesos siempre suman 1.0.

2.5.2 Matriz de evaluacion de los factores externos (E.F.E.)

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los estrategas
resumir y evaluar informacién econdmica, social, cultural, demogréfica,
ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva. La
elaboracion de una Matriz EFE consta de cinco pasos:

1. Enlistar factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazas que
afectan a la empresa y su industria. En esta lista, primero anote las
oportunidades y después las amenazas. Se debe ser lo méas especifico
posible, usando porcentajes, razones y cifras comparativas en la medida de

lo posible.
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2.

3.

Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0
(muy importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese
factor para alcanzar el éxito en la industria de la empresa. Las
oportunidades suelen tener pesos mas altos que las amenazas, pero éstas, a
su vez, pueden tener pesos altos si son especialmente graves o
amenazadoras. Los pesos adecuados se pueden determinar comparando a
los competidores que tienen éxito con los que no lo tienen o analizando el
factor en grupo y llegando a un consenso. La suma de todos los pesos

asignados a los factores debe sumar 1.0.

Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes
para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la
empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta
superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una respuesta media y
1 = una respuesta mala. Las calificaciones se basan en la eficacia de las
estrategias de la empresa. Asi pues, las calificaciones se basan en la
empresa, mientras que los pesos del paso 2 se basan en la industria.
Multiplicar el paso de cada factor por su calificacién para obtener una
calificacion ponderada. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una
de las variables para determinar el total ponderado de la organizacion.
Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave
incluidas en la matriz EFE, el total ponderado mas alto que puede obtener
la organizacion es 4.0 y el total ponderado méas bajo posible es 1.0. El
valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0
indica que la organizacién estd respondiendo de manera excelente a las
oportunidades y amenazas existentes en su industria. Es decir, las
estrategias de la empresa estan aprovechando con eficacia las
oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos de

las amenazas externas. Un promedio ponderado de 1.0 indica que las
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estrategias de la empresa no estan capitalizando las oportunidades ni

evitando las amenazas externas.*’

2.5.3 Métodos de proyeccion

Métodos de caracter subjetivo:

Se sustenta en la opinion de expertos acerca de un tema determinado y
basicamente se utilizan porque el tiempo para elaborar el proyecto es escaso. No
presenta los suficientes juicios de valor como para saber con exactitud de su

eficacia.

Métodos de series de tiempo

Se basa en la medicion de valores de una variable en el tiempo a intervalos

espaciados uniformemente.

Métodos causales

Este método tiene como finalidad el proyectar el mercado, en base a los
antecedentes cuantitativos pasados

e Tasa de crecimiento

Tasa de crecimiento promedio anual: Calcula la tasa de crecimiento de afio en
afno, luego suma y obtiene un promedio, el mismo que sirve para realizar las

proyecciones.

Tasa de crecimiento global: realiza la estimacion del consumo aparente, es una

proyeccion menos optimista que la anterior

% Atiaja Veronica, Plan De Mejoramiento Para el Restaurante Danubio en la Ciudad de Tulcan,
UTE, 2006.
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e Método de regresion

Regresion lineal: Se utiliza el método de los minimos, el cual permite que la
linea de regresion mejor ajustada, reduzca al minimo la suma de las desviaciones
cuadraticas entre los valores reales y estimados de la variable dependiente para la

informacion muestral.

Y =a+bx

Regresion exponencial: Consiste en que los datos en vez de ajustarse a una linea
recta, para pronosticar la tendencia histérica, se debe emplear la Funcién
exponencial o logaritmica, que muestre una variacion porcentual constante en

cada periodo.

Y=b*m*

e Método insumo-producto

Permite identificar las relaciones inter industriales que se producen®

Clasificacion de la Oferta
La oferta se clasifica en:

e Monopolica

e Competitiva

e Oligopolica

% Vinueza Alex Fernando, Proyecto de Factibilidad para la creacién de una empresa Academia de
fatbol en la ciudad de Cayambe, provincia de Pichincha, UPS, 2012
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“Oferta monopolica.- Es la existencia de un solo productor del bien o servicio, y
por tal motivo, domina totalmente el mercado imponiendo calidad, precio y

cantidad.

Oferta oligopolica.- Se caracteriza porque el mercado se encuentra dominado por
solo unos cuantos productores. El ejemplo clasico es el mercado de automoviles
nuevos. Ellos determinan la oferta, los precios y normalmente tienen acaparada

una gran cantidad de materia prima para su industria.

Oferta competitiva o de mercado libre.- Se caracteriza por encontrarse los
productores en circunstancias de libre competencia, ya que se dedican a la
produccion del mismo articulo; de esta manera la participacion en el mercado esta

. . . .. . 39
determinada por la calidad, el precio y el servicio que se ofrecen al consumidor”.

2.6. Medicion de resultados:

Para la medicion de resultados, dentro de este proyecto, se tomaran en cuenta

aspectos como:
2.6.1 Cliente:

Importancia de la atencién al cliente

El objetivo debe ser conservar la cartera de clientes, conquistando
simultaneamente nuevos clientes con quienes se debe establecer una relacién

duradera.

Cuando un cliente esta satisfecho de la atencion que recibe y confia en que la
atencion que recibira en el futuro serd todavia mejor, no se le ocurrird siquiera
pensar en cambiar de proveedor, menos aun decidir experimentar con uno nuevo,

que es como aventurarse hacia lo desconocido.

** URBINA G. “Evaluacién de Proyectos” 2009, Pag. 37.
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La calidad de la atencion que brinda el establecimiento a sus clientes,
conjuntamente con la calidad del producto, incide positivamente en los siguientes

aspectos:

e Penetracion en el mercado

¢ Rentabilidad

e Valor del producto o servicio

e Motivacion o satisfaccion de los empleados

e Productividad de la organizacion

Un producto bien hecho, con una excelente atencién a los clientes, permitira una
mayor penetracion de los productos o servicios al mercado y contribuira de la

misma forma, al bienestar de los empleados del establecimiento.

Mejor atencion al cliente

La atencion al cliente es la fuerza motriz de cualquier establecimiento, es por ello
que uno de los objetivos principales no es responder Unicamente a lo que el cliente

espera, sino sorprenderle superando sus expectativas.

A continuacién se presentan los principales pasos que se deben seguir para lograr

una excelente atencidn al cliente:
1. Identificar y conocer a los clientes

Es necesario identificar quiénes son los clientes a quienes la empresa va a atender,

pues no se puede atender lo que no se conoce.
Se pueden distinguir cuatro niveles de clientes:

e Clientes de primer nivel: son aquellos que compran los productos y de
quienes realmente depende el establecimiento

¢ Clientes de segundo nivel: corresponde a aquellos clientes con quienes el
establecimiento mantiene una interdependencia mutua.

e Clientes de tercer nivel: personal del establecimiento
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e Clientes de cuarto nivel: no mantienen una interaccion directa con los
servicios que ofrece el restaurante, pero que son importantes para su exito,

como el transporte, servicios adicionales, etc.

2. Conocer la opinidn de los clientes sobre la calidad de
La atencion

La opinion del cliente sobre la calidad de la atencion, es el resultado de comparar

lo que esperaba antes de recibir la atencidn con su experiencia real.

RESULTADO NIVEL DE SATISFACCION

NO RESPONDE A LO ESPERADO INACEPTABLE

RESPONDE A LO ACEPTADO SATISFACTORIO

SUPERA LO ESPERADO MUY SATISFACTORIO

Existen dos partes esenciales en la interaccion entre el restaurante y el cliente:
1. Primer contacto:

Segun la forma en que se les ha tratado cuando han tomado contacto con el
personal; una atencion cordial, una sonrisa, pueden suplir cualquier tension en la

espera.
2. Cumplimiento de la oferta de producto y servicio:

En el caso de existir alguna demora en los tiempos de servicio, se debe comunicar

al cliente, anticipando una disculpa por lo ocurrido.

Se puede distinguir dos variantes en las formas de atencién:
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1. Atencién rutinaria o comun

Se presta la atencion habitual puesto que se trata de operaciones rutinarias. En
estos casos los clientes cuentan con un determinado tipo de actuacién y no

esperan encontrar dificultades, inicamente aspiran a ser atendidos

2. Atencion especial

Cuando se presenta un problema, o hay una excepcion, se necesita recurrir a un
tratamiento especial, que demanda otra clase de servicio al cliente. Es en éstas
ocasiones, donde el establecimiento tiene la oportunidad de sorprenderle al cliente

y demostrarle que el servicio es excelente.

Aqui es donde la técnica de las relaciones publicas desempefia su papel mas
importante, ya que el establecimiento debe preocuparse de hacer algo que el
cliente no espera recibir, para demostrarle que el problema esta en vias de

solucion y que la organizacion esta pendiente de él.

Disefiar un sistema de comunicacion y retroalimentacion

La mayoria de los estudios sobre gerencia empresarial demuestran que la falta de
comunicacion al interior de las empresas y organizaciones es una de las
principales causas de los problemas registrados en el proceso de atencion al

cliente.

En cuanto al sistema de comunicacion establecimiento - cliente, los fallos de
comunicacion se originan porgue no se colocan avisos, y si se colocan, no estan

en sitios visibles 0 no estan claros o son muy técnicos.

Otra de las quejas habituales es que el establecimiento " no escucha " al cliente;
como consecuencia de ello una gran parte de los problemas de la calidad de
atencion se debe a que el personal del establecimiento no se mantiene pendiente
del cliente hasta solucionarle el problema, afortunadamente la empresa “El Café
de la Vaca”, ha sabido afrontar este usual inconveniente, haciendo que cada

sugerencia o peticién del cliente sea cumplida.
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Individualizar los clientes

Debe tenerse presente que cada contacto, es particular para cada uno de los
clientes; sin embargo, el personal del establecimiento cae en una peligrosa trampa
cuando trata a los clientes como si fueran numeros, pues el hecho de que diez
personas tengan el mismo problema no significa que sea un sélo problema
multiplicado por diez. Son diez problemas unicos, cuya peculiaridad reside
precisamente en el cliente, por lo tanto el establecimiento debe luchar contra la

tendencia a tratarlos a todos por igual.

Es por ello que en la empresa se ha procurado capacitar a los empleados de
atencion al cliente, para que puedan identificar las necesidades de cada uno de los

clientes, y no grupales.
Cubrir las expectativas del cliente

El establecimiento debe satisfacer y superar las expectativas de los clientes

fundamentalmente en los siguientes aspectos:
1. Comunicacion

Se trata de dar informacion a los clientes de una forma que estos puedan entender,
también significa escucharles; en algunos casos se debe adaptar el lenguaje a los

diferentes tipos de clientes.
2. Cortesia

Debe imperar la cortesia en las relaciones con los clientes tanto internos como
externos, esto supone un trato educado, respetuoso, considerado y amable por

parte del establecimiento cuando entra en contacto directo con los clientes.
3. Comprension

El cliente tiene determinadas necesidades. La necesidad se define como la

ausencia de algo, y es de vital importancia saberla evaluar:

1. Cuando los clientes solicitan o compran un producto.

2. Cuando surge algin problema.
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3. Cuando los clientes solicitan informacion sobre el producto.

Para comprender las necesidades del cliente, se debe aplicar la idea de

“Individualizacion de Clientes”
4. Interés

Se trata de la buena voluntad o disposicion que muestran los empleados para
atender a sus clientes. Es importante atender al cliente en el momento adecuado y
de modo conveniente, para lo cual se ha de responder rapidamente y con precision
a las peticiones.

Para demostrarle al cliente interés y deseo de satisfacerlo, es necesario que los
empleados del establecimiento cumplan su responsabilidad de atencion a los
clientes realizando actividades que muchas veces superan el ambito de sus

funciones especificas.
5. Competencia

Se trata de que el personal involucrado en el proceso de atencién a los clientes se
encuentre correctamente capacitado para desempefiar la funcién que se le ha

asignado.

Los clientes estaran satisfechos si llegan a establecer que el establecimiento posee
los conocimientos y la experiencia suficiente para cumplir exitosamente su
mision.

6. Credibilidad

Para que haya credibilidad, todos los involucrados en el proceso de atencion al
cliente deberan identificarse con los intereses del cliente y demostrarlo en hechos

practicos.

Contribuyen a la credibilidad los antecedentes del personal involucrado en el
proceso de atencion al cliente, sus caracteristicas individuales y la disposicion

para servir.

Es importante recordar que el Unico que tiene derecho a calificar la actuacién del

establecimiento es el cliente; por lo tanto todos los miembros de la empresa deben
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procurar ganarse la confianza de los clientes por medio de la sinceridad y la
honestidad.

7. Fiabilidad

La fiabilidad significa coherencia y formalidad, es decir, la empresa debe

proporcionar un servicio correcto de inicio a fin.

2.6.2 Medicion de la satisfaccion del cliente

Un cliente esta satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas, son
cubiertas o excedidas.

La satisfaccion del cliente es directamente proporcional al valor del producto que
se entrega o el servicio que se presta; el valor del producto o servicio tiene dos

componentes:

1. Calidad del producto

2. Calidad de atencién al cliente

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente se deriva mayoritariamente de la calidad y
la confianza de los productos y el servicio, por ello que la empresa debe cumplir

con las promesas explicitas e implicitas.

Ademas el servicio al cliente es muy importante debido a que los clientes ya no se
conforman exclusivamente con la calidad del producto, sino que adicionalmente
buscan una excelente atencion durante todo el tiempo de ciclo de la transaccion,
esto es, desde el contacto inicial, pasando por la adquisicion del producto /
servicio; hasta que el cliente abandona el establecimiento.

Concepto y caracteristicas de calidad
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Calidad: Significa darle gusto a los consumidores, no solamente evitarles o
protegerlos de las molestias; es por ésta razon que los clientes son quienes deben

opinar sobre la calidad.

Caracteristicas de calidad

Es necesario que la empresa pueda determinar de una forma correcta las
caracteristicas sobresalientes de los clientes, intentando acercarse a la realidad,
aungue no siempre se va a completar las caracteristicas, puesto que los clientes

son dindmicos, y en cada momento pueden cambiar de opinién.

2.6.2.1 Clientes interno y externo

Para conocer la opinidn de los clientes sobre la calidad del producto / servicio que
la empresa “El Café de la Vaca” ofrece, es necesario saber quiénes son esos

clientes, donde estan y que compra cada cliente.

Lo importante a tener en cuenta aqui es que el establecimiento esta interesado en

conocer cual es el grado de satisfaccion de los clientes.

Se debera pensar y encontrar los medios mas apropiados para encontrar
informacién sobre cada atributo (entrevistas, encuestas u otros tipos de

investigacion).

El anélisis estadistico de los datos obtenidos puede indicar a la empresa, los
niveles de rendimiento de cada una de las caracteristicas que se correlacionan con
la satisfaccion. De este modo el establecimiento obtiene la indicacion mas clara
posible sobre la importancia de cada caracteristica y su nivel de rendimiento en

cada una de ellas.
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Cliente interno

La definicion de cliente interno y/o proveedor interno es: el receptor del trabajo de
otra persona, seccion o departamento dentro de una organizacion y a la que deben
satisfacer requerimientos tal como sucede con el cliente externo o consumidor.

El compafiero de trabajo es también un cliente en cualquier organizacion. Las
actividades de esta persona se ven afectadas por el entorno, la formacion y las
herramientas con las que €l o ella trabajan. Si el entorno no es satisfactorio, la
formacion es inadecuada o las herramientas estan defectuosas, el trabajador se
sentird probablemente insatisfecho, por lo que dificilmente proporcionara un

servicio o producto de calidad, tanto a clientes internos como externos.

Los requerimientos que se necesiten satisfacer dentro de la cadena cliente —
proveedor deben de ser satisfechos totalmente (cumpliendo con especificaciones,
normativas, etc.), es por ello que la calidad juega un papel crucial dentro de la
satisfaccion del cliente interno.

La satisfaccion es en su ambito mas comdn, el cumplimiento de los
requerimientos establecidos para obtener un resultado; entendiendo esto como el
cumplimiento de los requisitos y especificaciones que requiere el cliente y/o
proveedor siguiente y asi sucesivamente. Dentro de la satisfaccion del cliente
interno esta implicito el concepto de calidad total, debido a que se deben de
cumplir los requisitos con calidad dentro de una cadena cliente — proveedor.

La mayor parte de las organizaciones estan formadas por muchas de estas cadenas
de clientes por lo que la tarea de un empleado no es simplemente dar gusto a su
supervisor sino satisfacer las necesidades de clientes especificos (clientes
internos). Es significativo el tomar en cuenta el aspecto del cliente interno ya que
la falla en el cumplimiento de necesidades y expectativas de estos pueden traer
como resultado un producto y/o servicio de baja calidad y falta de productividad.
El cumplimiento total de los requerimientos de los clientes internos pueden
generar un sinnimero de beneficios dentro de la misma organizacion, de los que
se pueden mencionar son los siguientes: menor ausentismo del personal, un mayor

nivel de compromiso entre los colaboradores, una mayor productividad dentro de
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la misma organizacién, una mayor conciencia de lo que significa la calidad dentro

de los procesos, una mayor responsabilidad laboral, etc.

Debido a que se conoce muy bien al cliente externo, pero se desconoce por
completo al cliente interno. Cuando se mencionan los "activos" de una empresa
siempre se piensa en los estados financieros donde se considera como tales las
cuentas por cobrar, inmuebles, vehiculos, inventarios, maquinaria y equipo. En
algunas empresas de avanzada se menciona que el capital humano es parte de los
esos activos de la empresa, aunque naturalmente no se muestra un monto por ellos
al final del periodo, en el balance general. Pero, cuando se trata de valorar una
empresa, surgen a la superficie el valor que tienen los activos intangibles, que
aunque existen y son reales es dificil darles una

Valoracion, ponerles un precio o determinar cuénto es lo que realmente valen.
Para que la empresa pueda funcionar de forma adecuada, es necesario que pueda
tener una estabilidad financiera y en | mercado, es por ello que absolutamente
importante la atencion al cliente interno, ya que son los colaboradores de la
empresa quienes son los que propician con su labor diaria, que el cliente externo

apruebe la calidad de productos y servicios.

Para el andlisis de los niveles de satisfaccion de los clientes internos se pueden

utilizar los siguientes indicadores:

e Contenido del trabajo:
Referidos al atractivo que presentaba el contenido de trabajo, el nivel de
retroalimentacion de los resultados que posibilita, el significado social
conferido, el nivel de autonomia que permite el puesto;

e Trabajo en grupo:
Relativo al grado en que el trabajo permitia que se realizaran trabajos en
grupos propiciando la participacion y la satisfaccion de las necesidades de
afiliacion que pose este tipo de clientes;
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e Estimulacion:
Concerniente al grado en que el sistema remunerativo existente satisface
las necesidades de suficiencia, justicia, equidad y se encuentra vinculado a
los resultados del trabajo y los esfuerzos desarrollados;

e Condiciones de trabajo:
Referente al grado en que las condiciones imperantes en el area de trabajo
resultan seguras, higiénicas, comodas y estéticas;

e Condiciones de bienestar:
Relativa al grupo de condiciones que la entidad establezca con vistas a
facilitar un mejor clima laboral tales como la transportacion, alimentacion,

horario de trabajo, etc.

2.6.2.2 Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son uno de los agentes determinantes para que todo
proceso de produccion, se lleve a cabo con eficiencia y eficacia, es implementar
en un sistema adecuado de indicadores para calcular la gestion o la administracion
de los mismos, con el fin de que se puedan efectuar y realizar los indicadores de
gestion en posiciones estratégicas que muestren un efecto éptimo en el mediano y

largo plazo.

Se debe tener en cuenta que no se pueden medir todos los procesos gue se realizan
en la organizacion; hay que tener presente que se deben medir las variables mas
representativas o las que mejor tipifiqguen los aspectos mas vitales para la
empresa.
Una de las mayores razones para obtener y evaluar mediante Indicadores de
Gestion, es el ritmo rapido de cambio de la informacion a obtener y la generacion
de procesos de innovacion e interaccion diario para los trabajadores de la empresa.
Se debe tomar en cuenta aspectos como:

e Cliente interno

o Cliente externo

e Produccion

e Aspectos financieros
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INDICADORES PARA EL AREA DE RECURSOS HUMANOS

Produccion

Productividad de mano de obra = Horas-hombre trabajadas

e Horas hombre trabajadas (H.H.T.): No. de trabajadores x Horas dia

trabajadas x Dias semana trabajadas x No. Semanas

Horas - hombre trabajadas

Indicador horas-trabajador Numero promedio de trabajadores

Indicador horas extra en el Total horas extra.

periodo Total horas trabajadas

INDICADORES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Total productos con defecto “X”

Participacion de defectos = Total productos con defectos

INDICADORES PARA LOS MEDIOS DE PRODUCCION

Indicador mantenimiento- Costo de mantenimiento

Produccién = Costo de produccion

SERVICIO AL CLIENTE

Total de pedidos no entregados a tiempo y
Nivel de insatisfaccion del  reclamos en general

cliente:

Total de pedidos despachados
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2.6.2.2.1 Productividad

Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y
servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados.

Productividad en términos de empleados es sinonimo de rendimiento. En un
enfoque sistematico decimos que algo o alguien es productivo con una cantidad de
recursos (insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el méximo de
productos.

El medir la productividad es una fase critica dentro del proceso de la
productividad, y es muy importante medir lo que pretendemos mejorar y esto se lo
puede realizar mediante indicadores.

La medicién de la productividad es un tema netamente cuantitativo que se
diferencia de la evaluacion, la cual se enfoca a dar valor Unicamente a las
variables que son susceptibles de cuantificacion, para asi poder medir el grado en
que los resultados alcanzaron las metas y objetivos planteados, por eso es
necesario hacer uso de la medicion.

Analizar la productividad de la empresa por medio de indicadores es de suma
importancia, porque ademas de sefialar posibilidades de mejora, sefiala los
resultados que rinden los esfuerzos de mejoramiento y asi poder también

establecer metas realistas de productividad.

¢ Qué es la ingenieria industrial?

Es la rama de la ingenieria que busca optimizar los recursos de la empresa (4m’s:
mano de obra, maquinaria/equipo, materia prima, moneda) para maximizar los
resultados de la misma (aumentar produccién, ventas, utilidades y disminuir

costos).

Factores internos y externos que afectan la productividad

Factores Internos:
e Terrenos y edificios
e Materiales
e Energia
e Maquinas y equipo
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e Recurso Humano

Factores Externos
e Disponibilidad de materiales o materias primas
e Mano de obra calificada
e Politicas estatales relativas a tributacion y aranceles
e Infraestructura existente
e Disponibilidad de capital e intereses

e Medidas de ajuste aplicadas

¢ Como podemos mejorar la productividad?

1. Mantener igual los resultados y disminuir los recursos. Como ejemplos

tenemos a los bancos o a las maquiladoras que reducen la mano de obra.

F1=

2. Aumentar la produccion manteniendo los mismos costos. Como ejemplo de
esto tenemos a los empleados multifuncionales y motivados, ademas de mejorar

tareas.

3. Lo ideal es combinar el aumentar la produccion junto con el disminuir costos,
aungue obviamente esto es mas dificil de lograr. Como ejemplos podriamos
incluir al ITCH, que atiende més estudiantes con menos maestros; o los bancos
que atienden mas personas con los cajeros automaticos y no tienen que pagar el
salario de un cajero humano.

_|_
P1=:
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indice de productividad

Con el fin de medir el progreso de la productividad, generalmente se emplea el
INDICE DE PRODUCTIVIDAD (P) como un punto de comparacion:

P = 100*(productividad Observada) / (Estandar de Productividad).

La productividad observada es la productividad medida durante un periodo
definido (dia, semana, mes, afio) es un sistema conocido (taller, empresa, sector
econdémico, departamento, mano de obra, energia, pais). El estandar de
productividad es la productividad base o anterior que sirve de referencia.

Con lo anterior vemos que podemos obtener diferentes medidas de productividad,
evaluar diferentes sistemas, departamentos, recursos como materias primas,
energia, entre otros.

Pero lo més importante es ir definiendo la tendencia por medio del uso de indices
de productividad a través del tiempo en la empresa, realizar las correcciones
necesarias con el fin de aumentar la eficiencia y ser mas rentables.

Elementos importantes a considerar para aumentar la productividad de la empresa
son el capital humano como la inversion realizada por la organizacion para
capacitar y formar a sus miembros y el instructor de la poblacion trabajadora que
son los conocimientos y habilidades que guardan relacion directa con los

resultados del trabajo.

Es importante no confundir los términos productividad, eficiencia (eficiente) y
efectividad (efectivo).
Eficiencia.- es la razén entre la produccion real y la produccion estandar esperada.

Efectividad.- es el grado en que se logran los objetivos (nivel de produccion).

Definiciones basicas de productividad

1. Productividad parcial.- Es la razon entre la cantidad producida y un solo tipo de
insumo (mano de obra, energia, capital, materia prima).

Produccion Total

Parcial =
Insumao
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2. Productividad de factor total.- es la razon de la produccién neta entre la suma

de los insumos mano de obra y capital

Produccion Neta

P.F.T =
Mano de Obra+ Capital

Donde producciéon neta = produccion total — servicios y bienes intermedios

comprados

3. Productividad total.- Es la razon entre la produccion total y la suma de todos los

factores de insumo.

Productividad (total) = resultados x 100

Recursos

2.7 NHIF

“Normas Internacionales de Informacién Financiera, son un conjunto de normas
internacionales de contabilidad promulgadas por el International Accountign
Standars Board (IASB), que establecen los requisitos de reconocimiento,
medicion, presentacion e informacién a revelar que se refieren a las transacciones
y hechos econdmicos que afectan a una empresa y que se reflejan en los estados
financieros. Las NIIF estdn méas focalizadas en objetivos y principios y menos

soportadas en reglas detalladas que en normas.”*

El adoptar las NIIF, brinda a la empresa una gran oportunidad de mejorar el
funcionamiento de la parte financiera, mediante un mejor manejo de las politicas
contables, logrando mayores beneficios en la transparencia de la informacion,

comparaciones y mejoramiento de la eficiencia.

“0 http:/www.deloitte.com/view/es_CO/co/servicios-ofrecidos/normas-internacionales-de-
informacion-financiera/index.htm
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Esta informacion es importante difundir para los empresarios, accionistas,
administradores, personal contable, auditores, usuarios de estados financieros y

demas agentes interesados en su conocimiento y aplicacion.

Los objetivos que se establece son “desarrollar estandares contables de calidad,
compresibles y de cumplimiento forzoso, que requieran informacion de alta
calidad, transparente y comparable dentro de los estados financieros para poder
tomar decisiones en funcién de estos. Esto es muy importante que sea asi y que se
cumpla porque hay mucha gente detras de esa informacion que depende de ella

para su trabajo, como:

Los propietarios de la empresa en primer lugar, para conocer la evolucion

del negocio y si este es rentable.

« La administracidn para conocer en gque necesita mejorar y llevar a cabo la

toma de decisiones en consecuencia.

o Los acreedores porque necesitan saber la liquidez de la empresa, y si

puede cumplir con sus obligaciones.

o El estado debido a que debe recaudar sus impuestos en funcion de esos
datos.

e Los contadores y auditores, para que puedan asesorar y evaluar

correctamente a la empresa en donde trabajan

NIIF 1.- Adopcidn por Primera vez de las Normas Internacionales de Informacion

Financiera

NIIF 2.-Norma Internacional de Informacion Financiera 2 Pagos Basados en

Acciones

NIIF 3.- Norma Internacional de Informacion Financiera 3 Combinaciones de

Negocios

NIIF 4.- Norma Internacional de Informacién Financiera 4 Contratos de Seguro
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NIIF 5.- Norma Internacional de Informacién Financiera 5 Activos no Corrientes

Mantenidos para la Venta y Operaciones Discontinuadas.

NIIF 6.- Norma Internacional de Informacion Financiera 6 Exploracion vy

Evaluacién de Recursos Minerales

NIIF 7.- Norma Internacional de Informacion Financiera 7 Instrumentos

Financieros: Informacién a Revelar

NIIF 8.- Norma Internacional de Informacion Financiera 8 Segmentos de

Operacion

NIIF 9.- Norma Internacional de Informacién Financiera 9 Segmentos de

Operacion

El International Accounting Standars Board (IASB) publicé en el mes de mayo
del 2011 tres nuevas normas que regiran la consolidacion de los estados
financieros de los ejercicios que se inicien el 1 de enero del 2013 o en lo posterior,

estas normas son las siguientes:

NIIF 10.- Estados financieros consolidados: aqui se introduce una nueva

definicion de control.

NIIF 11.- Norma Acuerdos conjuntos: define la contabilizacion de los acuerdos
regidos por control de conjunto. La opcion de aplicar el método de integracion

proporcional queda eliminada para los negocios conjuntos.

NIIF 12.- Informacion a revelar sobre participaciones en otras entidades: retne
todos los requerimientos de desgloses referentes a subsidiarias, acuerdos

conjuntos, asociadas y entidades estructuradas.

Estas nuevas normas seran aplicables a los ejercicios que inicien a partir del 1 de
enero del 2013, los cambios exigiran un mayor uso del juicio por parte de la

direccién de las empresas.
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CAPITULO HI

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

“El Café de la Vaca”, se encuentra estructurado en tres piezas fundamentales para
su buen funcionamiento, la parte administrativa, la de operaciones y todo lo
relacionado a la supervision. Con un total de 100 personas que laboran en los
diferentes restaurantes, se ha logrado realizar la distribucion de funciones por

cargo.

La empresa, durante su trayecto, siempre ha estado muy cercano a las necesidades
que sus clientes buscan sean satisfechas. Los productos de buena calidad,
presentacion Unica, exquisitos sabores y excelente atencion al cliente; han sido
varios de los atributos que han contribuido a que la clientela se mantenga y a la
vez su fidelidad se haya ganado.

Ademas es importante sefialar que “El Café de la Vaca” ha estado en constante
crecimiento y desarrollo, y por lo tanto se ve en la necesidad de generar manuales
de funciones y procedimientos para su local y las diferentes sucursales, sin olvidar
la posibilidad futura de la generacion de de franquicias. Lo que se busca es la
generar igualdad en los diferentes restaurantes y que asi el cliente se sienta
identificado en cualquier localidad.

Al momento, la empresa estan realizando las actividades necesarias para adoptar
un Sistema de Gestion de Calidad, dirigido a la entera satisfaccion del cliente,
quien a la vez se convierte en el medio de publicidad directa.
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3.1 Analisis externo
3.1.1 Macroambiente

3.1.1.1 Aspectos econdémicos

Desde la primera mitad de la década de 1980, la economia del Ecuador, al igual
que sucedid con la de varios paises latinoamericanos, registr6 cambios
fundamentales en su estructura productiva, resultado tanto de las politicas de
estabilizacion adoptadas y de un conjunto de choques externos como de los
esquemas de ajuste estructural que se aplicaron. Inevitablemente, la sucesion de la
economia ecuatoriana en el largo plazo y la forma en que ésta se inserta en la

economia mundial.

En el presente estudio, el componente econdmico es de vital importancia ya que
las condiciones existentes en el entorno en que gira la empresa presentan cambios

que afectan a la organizacion de manera considerable.

“El Café de la Vaca”, se encuentra ubicado en el sector de los servicios, que
generalmente ha sido considerado un sector de poca importancia y que se ha visto
excluido de un analisis econdémico, pero con el pasar del tiempo ha tenido a
alcanzado un elevado peso en la estructura productiva y el acelerado crecimiento
que han presentado, en el Ecuador se maneja mucho esta tendencia, es por eso
que los servicios constituyen las dos terceras partes de la produccion total, ya que
hay una mayor demanda interna y las empresas y el gobierno son los principales

actores.
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Inflacion

llustracion 8: Cuadro No. 1: Porcentaje de inflacion mensual

FECHA VALOR FECHA VALOR
Diciembre 31-2010 |3.33% Diciembre 31-2011  |5.41%
Noviembre 30-2010 |3.39% Noviembre 30-2011 |5.53%
Octubre 31-2010 3.46% Octubre 31-2011 5.50%
Septiembre 30-2010 |3.44% Septiembre 30-2011 |5.39%
Agosto 31-2010 3.82% Agosto 31-2011 4.84%
Julio 31-2010 3.40% Julio 31-2011 4.44%
Junio 30-2010 3.30% Junio 30-2011 4.28%
Mayo 31-2010 3.24% Mayo 31-2011 4.23%
Abril 30-2010 3.21% Abril 30-2011 3.88%
Marzo 31-2010 3.35% Marzo 31-2011 3.57%
Febrero 28-2010 4.31% Febrero 28-2011 3.39%
Enero 31-2010 4.44% Enero 31-2011 3.17%

Fuente: Banco Central del Ecuador 2011

Elaboracion: Moscoso, Sonia - Torres, Gabriela

77




FECHA VALOR
Diciembre 31-2010 |3.33%
Junio 30-2012 3.30%
Mayo 31-2012 3.24%
Abril 30-2012 3.21%
Marzo 31-2012 3.35%
Febrero 28-2012 4.31%
Enero 31-2012 4.44%

Fuente: Banco Central del Ecuador 2011

Elaboracion: Moscoso, Sonia - Torres, Gabriela

lHustracion 9: Grafico No.1: Indice de inflacién
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Fuente: Banco Central del Ecuador 2011

Elaboracion: Moscoso, Sonia - Torres, Gabriela
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A la inflacion se la define como el aumento generalizado del nivel de precios. Una
de las causas de la inflacion es el exceso de moneda circulante en relacion con su

cobertura, lo que desencadena un alza general de los precios.

Se observa que la inflacion en el pais tiene una tendencia al alza desde enero a
diciembre del 2011, la misma que se ha generado debido a la variacién de
petréleo, canasta familiar, etc. que actualmente maneja el pais, incluyendo la

economia mundial.

En el afio 2010 el porcentaje de inflacion promedio fue del 3,56%, lo que
contribuyo a que el capital de la empresa no pierda el poder de compra con el paso
del tiempo y que asi mismo realice adquisiciones de materia prima, insumos y
maquinarias a precios adecuados sin correr el riesgo de que los mismos suban en

€XCesO.

Para el afio 2011 la inflacién promedio fue de 4.47%, esto genero una perdida en
el poder adquisitivo Como la inflacién es un factor que puede afectar no solo a las
actividades productivas de la empresa sino a su productividad; es por eso que la
empresa se ha dedicado a promover en mayor numero sus actividades productivas

a largo plazo y poco especulativas.
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Producto Interno Bruto (PIB)

llustracion 10: Cuadro No. 2: Producto Interno Bruto PIB (miles de millones

$)

FECHA

VALOR

Enero 31 — 2012

71625.00 millones de USD

Enero 31 — 2011

65945.00 millones de USD

Enero 31 — 2010

57978.00 millones de USD

Enero 31 — 2009

52022.00 millones de USD

Enero 31 — 2008

54209.00 millones de USD

Enero 31 — 2007

45504.00 millones de USD

Enero 31 — 2006

41705.00 millones de USD

Enero 31 — 2005

36942.00 millones de USD

Enero 31 — 2004

32646.00 millones de USD

Enero 31 — 2003

28409.00 millones de USD

Enero 31 — 2002

24718.00 millones de USD

Enero 31 — 2001

21271.00 millones de USD

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaboracion: Moscoso, Sonia - Torres, Gabriela

80




llustracion 11: Gréafico No.2 PIB Per Cépita

PIB PER CAPITA
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaboracion: Moscoso, Sonia - Torres, Gabriela

De acuerdo al anélisis antes detallado el Producto Interno Bruto (PIB) con el pasar
de los afios ha tenido un crecimiento positivo gracias al desarrollo de la
produccion nacional en el Ecuador, Unicamente en el afio 2009 tuvo una baja,

debido a la fuerte crisis econdmica mundial, asi como al bajo precio del petrdleo.

Para el caso del “El Café de la Vaca” si la tendencia de crecimiento del PIB se
mantiene, como hasta hoy lo ha venido haciendo, puede ser tomado como una
ventaja ya que la produccion tenderia a crecer. Ademas de que el sector de los
alimentos y bebidas es el que mas aporta a la estructura porcentual del PIB afios

tras afio.

Tasas de Interés

Por un lado representan el costo en que una empresa incurre para proveerse de
fondos para sus operaciones e inversiones. Por otra parte son el precio que debe
pagar el consumidor por tener acceso al crédito. Mientras mas altas sean las tasas,

habra menos consumidores que puedan acceder a los bienes o servicios.
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llustracién 12: Tabla No. 3: Tasa de Interés Activa Sector Servicios

FECHA VALOR FECHA VALOR
Mayo 31-2011 8.34% Diciembre 31-2011  }8.17%
Abril 30-2011 8.34% Noviembre 30-2011 }8.17%
Marzo 31-2011 8.65% Octubre 31-2011 8.17%
Febrero 28-2011 8.25% Septiembre 30-2011 |8.37%
Enero 31-2011 8.59% Agosto 31-2011 8.37%
Diciembre 31-2010 | 8.68% Julio 31-2011 8.37%
Noviembre 30-2010 |8.94% Junio 30-2011 8.37%
Octubre 31-2010 8.94%

Septiembre 30-2010 |9.04%

Agosto 31-2010 9.04%

Julio 31-2010 8.99%

Junio 30-2010 9.02%

Elaboracion: Moscoso, Sonia - Torres, Gabriela
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llustracién 13: Gréafico No. 3 Tasa de Interés Activa
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Elaboracion: Moscoso, Sonia - Torres, Gabriela

llustracién 14: Cuadro No. 4: Tasa de Interés Pasiva Sector Servicios

FECHA VALOR
Diciembre 31-2011 | 4.53%
Noviembre 30-2011 |4.53%
Octubre 31-2011 4.53%
Septiembre 30-2011 |4.58%
Agosto 31-2011 4.58%
Julio 31-2011 4.58%
Junio 30-2011 4.58%
Mayo 31-2011 4.60%
Abril 30-2011 4.59%
Marzo 31-2011 4.51%
Febrero 28-2011 4.55%

83

=—4=—TASA DE INTERES ACTIVA




Enero 31-2011 4.28%

Diciembre 31-2010 4.30%

Noviembre 30-2010 |4.28%

Octubre 31-2010 4.30%

Septiembre 30-2010 |4.25%

Agosto 31-2010 4.25%
Julio 31-2010 4.39%
Junio 30-2010 4.39%

Fuente y elaboracion: Banco Central del Ecuador

Elaboracion: Moscoso, Sonia - Torres, Gabriela

En la mayor parte de los paises las instituciones financieras son las encargadas del
financiamiento de las empresas y en nuestro pais asi es como funcionan dichas
instituciones, es por eso que se considera importante el andlisis de la tasa de
interés y por cuales estamos regidos dentro del mercado. Para el caso de “El Café
de la VVaca”, han sido de suma importancia la obtencién de créditos con el sistema
financiero para la expansion de su marca, ya que hasta el momento se han
obtenido dos préstamos de sumas importantes para la construccion de las

sucursales en Cayambe hace dos afios, y en San Luis hace 6 afios.
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3.1.1.2 Factores tecnoldgicos

En el caso de “El Café de la Vaca”, y los servicios y productos que vende es de
suma importancia el ahorro del tiempo y dinero. Con el pasar de los afios y la
experiencia adquirida en su giro de negocio, el avance la tecnologia ha permitido
que la empresa incremente sus niveles de productividad, asi como sus niveles de
ventas y mejorando dia con dia la calidad del producto. Algunos mejoramientos
de tecnologia han sido:

o Lavaderos grandes multifuncion

o Extractores de Olores

o Protecciones en los pisos

o Mesas con refrigeradoras incluidas

o Exprimidores de naranjas automaticos
o Maquinas de café

o Frigorificos

o Molinos de carne

o Cubas de cuajar

o Céamaras de seguridad

3.1.2 Micro ambiente

3.1.2.1 Clientes

“El Café de la VVaca” dirige sus servicios a un solo tipo de mercado; el mercado de
consumo familiar, ya que este se encuentra integrado por las familias o los
individuos que adquieren estos productos y servicios para su satisfaccion
personal. Este segmento de mercado se caracteriza por ser un sector amplio, que
acostumbre a disfrutar de reuniones familiares, tienen gusto por la comida

nacional-tradicional.
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SEXO:

Mujeres

e Se preocupan por mantener su figura.
e Les interesa la salud de la familia.

e Buscan las caracteristicas y valores agregados del producto y servicios.

Hombres

e Consumen mayor cantidad de alimentos.
¢ No se fijan en precios.
e Llevan una vida agitada.

e Algunos les preocupa su figura.

EDADES:
Adultos

e Les importa el bienestar de sus familias.

e Buscan productos y servicios de calidad.

Adultos mayores

e Buscan alimentos que no sean nocivos para la salud.
e Buscan alimentos pocos procesados.

e Prefieren lo tradicional y natural

ESTRATO SOCIAL:

Estratos Altos: Buscan productos gourmet, alimentos funcionales, organicos e
innovadores.
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PREFERENCIAS:
Consumo de productos culturales

llustracién 15: Tendencia de consumo de comida étnica
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TIEMPO:

Los consumidores prefieren realizar sus compras los fines de semana, debido a

que se cuenta con el tiempo necesario para alejarse completamente de la ciudad.

llustracion 16: Tendencia de compra

TENDENCIA DE COMPRA

80 /
60
/ m TENDENCIA DE
40 e COMPRA
20 -
: T

o

FIN DE SEMANA ENTRE SEMANA

SEGMENTO DE MERCADO.

Mujeres y hombres, entre los 23y 65 afios de edad, que se encuentren en un nivel
economico medio, medio-alto; quienes disfruten de comida tradicional y prefieran
salidas a las afueras de la ciudad en compafia de sus familias. Ademas que
seleccionan un restaurante teniendo en cuenta aspectos tales como: calidad,
servicio, variedad y estan dispuestos a pagar un precio promedio por persona de $
17.
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3.1.2.2 Proveedores

“El Café de la Vaca” ha elegido sus proveedores de manera cuidadosa y cuenta

con varias empresas que le brindan beneficios como:
. Calidad de servicio

o Optima calidad del producto

o Disponibilidad del producto

o Variedad del producto

. Precios accesibles

A continuacion se detallan los proveedores con los que el “El Café de la Vaca”

trabaja:

. PRONACA

. HYPERMARKET

. CORCARNE

. MARCO CRUZ

. MONICA JIMENEZ

. CAFE VELEZ

3.1.2.3 Competencia

“El Café de la Vaca” no tiene una fuerte competencia en cuanto al tipo de servicio
y calidad de producto que ofrece, pero la competencia puede darse en relacion a
su ubicacion, o por la cercania de consumo, sobre todo en local San Luis, debido a

ubicarse dentro de un centro comercial.
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En el caso de “El Café de la Vaca”, el tipo de oferta es Competitiva, ya que
existen varios participantes en el mercado, con la capacidad de ofrecer similares
productos, pero esta empresa se destaca por contar con recetas Unicas y una

calidad de servicio de primera.

Detallamos los principales competidores sectoriales reales de acuerdo al ambiente

y lugar:
o Cayambe:
o LA CASA DE FERNANDO

Ubicado en la Panamericana Norte Km. 1 %, Cayambe, Pichincha. Un
lugar de relax para la gente que decide viajar y a la vez disfrutar de una

variedad de comida tradicional y ademas de comida dietética.

llustracién 17: Restaurante “La Casa de Fernando”

° Machachi:
o HACIENDA UMBRIA

Ubicada en las faldas del Corazén a pocos minutos de Machachi, a

menos de una hora de la capital.

Cuentan con productos cuyas caracteristicas se acomodan a los

clientes, en la casa de la Hacienda se sirve comida Gourmet ya que ahi

mismo es en donde se cultiva y cria la gran parte de los alimentos que
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consumen, verduras, frutas y hortalizas que la hacienda produce, asi
como también pollos, patos, conejos y huevos de campo que son
criados por campesinos del sector. Dentro de la casa cuentan con una
cava subterranea que contiene mas de 1.500 botellas de vino. Otro de
los atractivos de la hacienda, es que cuentan con un huerto organico en
el cual el cliente puede elegir algunas legumbres y verduras para

servidas en el mena.

llustracion 18: Hacienda Umbria

. San Luis:
o FRIDAYS

Ubicado en el interior de San Luis Shopping, es un restaurante que se
ha convertido en un lugar para divertirse y conocer gente nueva, su
nombre es perfecto sin importar el dia, cada visita se siente como un
viernes, se diferencia por su original comida americana y sus cocteles

con mezclas originales.

llustracion 19: Restaurante Friday’s




o VACOY VACA

Ubicado en el interior de San Luis Shopping, es un restaurante el cual
ofrece comida tradicional y hacer sentir al cliente como si estuviera en
casa, degustando de una variedad de platos a base de carne de res,
carne de pollo y mariscos; acompafiados de ensaladas, papas o arroz;
siempre a gusto del cliente y que finalmente deguste de un delicioso

postre en la cafeteria del restaurante.

llustracion 20: Vaco y Vaca Restaurante

Uacov gggrg

Restaurant e

llustracion 21: Resumen restaurantes competencia

COSTO
Nombre Ubicacién AFORO | PROMEDIO
(por persona)
LA CASA DE Panamericana norte Km.1 50 $15
FERNANDO %, Via a Otavalo.
1 hora de Quito hacia la
HACIENDA _
; panamericana sur por la 85 $28
UMBRIA ) )
carretera hacia Machachi.
Centro Comercial San
FRIDAYS Luis Shopping, torre 2, 115 $20

piso 2

Centro Comercial San
VACO Y VACA ) ) ] 75 $11
Luis Shopping, piso 3
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3.1.2.4 Organismos de Control

“El Café de la Vaca” al igual que todas las demas empresas ecuatorianas se
encuentra regido por diferentes instituciones que llamamos los organismos de
control, en los diferentes aspectos con la finalidad de cumplir en su totalidad con

los objetivos planteados y servir de manera eficiente a los clientes.

Los organismos de control bajo los cuales se rige el restaurante, y los principales

requisitos a tener al dia son:

o Servicio de Rentas Internas:
o Declaracion del Impuesto al Valor Agregado - Formulario104
o Declaracion de Retenciones en la Fuente — Formulario 103

o Declaracion del Impuesto a los Consumos Especiales — Formulario
105

o Declaracion del Impuesto a la Renta — Formulario 101

o Ccomprobante de retenciones en la fuente del impuesto a la renta
por ingresos del trabajo en relacién de dependencia — Formulario
107

o Superintendencia de Compaifiias:
Presentacion de Balances anual
° Ministerio de Turismo:

Registro de Turismo vigente, Afiliacidn vigente a la respectiva Camara Provincial
de Turismo, Tasa de Turismo, Aporte Anual a CAPTUR.

° Ministerio de Salud

Certificado de Salud actualizados de todos los empleados de la empresa, Permiso

Sanitario

o Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
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Patente Municipal, Certificado de Compatibilidad de Uso del Suelo y
Zonificacion, Permiso de Rotulos y Publicidad Exterior, Impuesto a los Activos
Totales (1,5 X Mil), Impuesto Predial.

o Cuerpo de Bomberos
Permiso de Bomberos
. Ministerio de Relaciones Laborales

Legalizacién de contratos y actas de finiquito, presentacion y legalizacion de
formularios de Décimo Tercer Sueldo, presentacién y legalizacion de formularios
de Décimo Cuarto Sueldo, presentacién y legalizacion de formularios de
Reparticion de Utilidades.

o Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Avisos de Entrada, Avisos de Salida, Avisos de Variacién de Sueldo, Avisos de

Horas Extras.

3.2 Andlisis interno

“El Café de la Vaca” se encuentra organizado por tres pilares fundamentales que

son:
o Administrativo
o Operaciones
o Supervision

Conformado por un total de 98 personas entre: Gerencia General, Contabilidad,
Jefe de Operaciones, Jefe Supervisor de Locales, Jefe de Operaciones, Asistente
de Operaciones, Supervisor de Procesos, Encargados de Area, Supervisor de
Restaurante, Saloneros, Barman, Asistente de Salon, Cajero/Anfitrion, Supervisor

de Bodega, Supervisor de Cocina, y Cocineros.
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3.2.1 Capacidad administrativa

El Area Administrativa de la empresa se encuentra liderada por la Gerencia
General y apoyada por el Supervisor de Local, permitiendo que la comunicacion

fluya y asi se puedan tomar acciones preventivas y correctivas de forma oportuna.

Las principales funciones de Gerencia General son:

CARGO FUNCIONES
GERENTE e Representante legal y presidente de la
GENERAL.: empresa

e Asegura que la calidad de los alimentos
y bebidas y del servicio en los
comensales se mantenga constantemente
en la misma calidad, en todas las
sucursales.

e Delega funciones para el manejo general
de la empresa.

e Fija las politicas administrativas,
operativas y de calidad en base a
parametros fijados.

e Supervisa los presupuestos para controlar
los gastos.

e Supervisa a todas y cada una de las areas,
involucrandose de manera minuciosa en
todas las actividades.

e Revisa reportes de actividades de todas
las areas y toma decisiones correctivas de
ser necesario.

e Realiza visitas frecuentes a cada uno de
los locales, donde supervisa cada
actividad, da el visto bueno a los detalles

de preparacion y montaje de platos.
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e Concreta negociaciones con proveedores
e Se encarga del cierre de contratos con

clientes

Supervisor de Local

CARGO

FUNCIONES

Supervisor de local

Dirigir la reunion de brigada, registrando en
los formatos el menu del dia, del cliente y del
personal, las guarniciones, stock alto y bajo de
productos y distribucién de personal en cocina
y salon.

Revisar las novedades del dia anterior,
principalmente las del cierre de local anotadas
en el check list.

Manejar las reservaciones de mayor magnitud
y eventos especiales coordinando con bodega,
cocina y salon los requerimientos para
atenderlos correctamente.

Preparar y enviar las cotizaciones segun los
requerimientos de cada cliente.

Informal al Jefe de Sucursal la necesidad de
mantenimiento en las instalaciones y equipos
del Restaurante 'y  coordinar  dichas
actividades.

Revisar hojas de produccion y comandas de
usos, bajas y comida de personal, autorizar la
baja de productos.

Colaborar con las funciones de supervisor de
cocina, cocinero, anfitrién, salonero y cajero si
las circunstancias emergentes lo ameritan.

Verificar seguin la hora del dia, que esté listo
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el mise en place de los platos de la carta, las
guarniciones y el menu del dia

Verificar la calidad y de los platos y bebidas
ofrecidos al cliente externo.

Supervisa que las recetas se apliquen
correctamente y que la presentacion de los
platos sea la correcta; y corregir errores
existentes

Supervisar tiempo de salida de los platos a las

mesas.

Con el cliente interno:

e Supervisar el buen desempefio,

desenvolvimiento, disciplina, correcto uso de
uniformes e higiene del personal.

Supervisar directamente el trabajo del Jefe de
Cocina, Supervisores de Cocina, Supervisor de
Bodega de Restaurante, Anfitrion y Cajero.
Supervisar la capacitacion de personal nuevo.
Revisar el manejo de rangos del personal para
que haya equidad en la asignacion.

Verificar la limpieza de todo el restaurante en
todo momento.

Recibir y verificar el cierre de caja al final del
dia.

Revisar que cada area de trabajo quede en
orden tanto en el salon y cocina.

Verificar que los empleados hayan cumplido

con sus tareas de fin de turno.

Con el cliente externo:

e Junto con el Jefe de Sucursal, planificar

estrategias de mercadeo.
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e Medir niveles de satisfaccion del cliente con
respecto a la atencién recibida y la calidad de
los platos

e Supervisar y verificar que se apliquen los
estandares de calidad y calidez al publico

e Atender los reclamos de los clientes que no
estén satisfechos con la calidad del servicio o
productos ofrecidos, hasta lograr, dentro de lo
posible, su satisfaccion y conformidad

e Realizar convenios con empresas e

instituciones

El Area Administrativa, se encarga también de la definicion de politicas para que

toda la empresa se maneje dentro de un solo criterio. Dentro de las politicas

administrativas y lemas de “El Café de la VVaca”, estan:

ADMINISTRATIVO

Las compras seran autorizadas por el Jefe de Operaciones y la Gerencia.
Los pagos a los proveedores, se realizaran de acuerdo a lo convenido con
cada uno de ellos.

Contabilidad se encarga de elaboracion de lista de pagos a proveedores de
gastos operacionales, para revision de Gerencia.

Se realizaran revisiones de Cuentas Bancarias, una vez a la semana.

Se promoveran las 6ptimas relaciones laborales.

De acuerdo a cada area, se determina el uso de los documentos de respaldo

respectivo:
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AREA DOCUMENTOS

SALON Comandas

COCINA Conteos diarios, hojas de requisicion
a bodega, reportes de baja de
productos

CAJA Arqueos de caja diarios, vales de caja
chica

SUPERVISOR SALON Formatos de horarios, , reservas de
clientes

JEFE SUCURSAL Hoja de brigada, Illamados de

atencion, multas por atrasos, multas
por atencion al cliente deficiente,

contratos por servicios especiales

BODEGAS: de local y principal | Check list de productos recibidos,
check list de productos enviados a
local, requisicién, notificaciones de

novedades

PRODUCCION Lista de productos recibidos,
registros de productos a proceso,
registro de productos procesados

JEFE DE OPERACIONES Despacho a sucursales, guia de

remision, horarios de personal

ATENCION AL CLIENTE

e “Satisfacer los deseos del cliente pero no crear falsas expectativas.”,
demuestra que el personal de servicio debe intentar satisfacer las
peticiones del cliente, pero siempre y cuando puedan ser cumplidas y sin
poner en riesgo la calidad de atencién de otros comensales, el desempefio
de los demas comparieros y la organizacion del equipo de trabajo.

e “Pensar mucho para decir No”, engloban las principales ideas motores

de la empresa, ya que al centrar las actividades de servicio en cumplir
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expectativas y generar satisfacciones, las tareas previas al producto final
ha sido recompensada.

e Pese a que se hayan cerrado las puertas del local y si hubiesen clientes
dentro, el salonero responsable, cajero y Supervisor de Local, deberdn
atender al cliente hasta el momento que él por voluntad propia decida

retirarse.

TALENTO HUMANO

o El personal de la empresa, deberd brindar una buena atencion al cliente

interno y externo, buscando soluciones a cualquier inconveniente.

e La definicion de jornadas y horarios de trabajo; de acuerdo a cada area de
la empresa se manejan jornadas diferentes, pero todo el personal cumple
de forma equitativa con su carga laboral, teniendo en cuenta que los

locales atienden al publico el fin de semana y feriados.

e La asistencia debera ser puntual, caso contrario se multara con $1 por

cada 5 minutos que el empleado se retrase.
e Todos los permisos deben ser aprobados por el Supervisor de Sucursales.

e El personal, debe usar proteccion, de acuerdo a cada area:

AREA TIPO PROTECCION
SALON Zapatos antideslizantes, delantal negro.
COCINA Zapatos antideslizantes, ropa blanca,

proteccion de cabello

CAJA Zapatos antideslizantes, delantal negro
SUPERVISOR SALON Zapatos antideslizantes, delantal negro
BODEGAS Zapatos antideslizantes, delantal negro
PRODUCCION Zapatos antideslizantes, ropa blanca,

proteccién de cabello
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e La remuneracién mensual sera cancelada hasta el sexto dia de cada mes.
e Todo el personal, sera sometido a exdmenes de salud una vez al afio.
PRODUCCION

e Se garantizara la calidad de cada producto, en todas las etapas de su
proceso a producto final.

e Todos los productos son frescos y preparados al momento.
e Lavajillaa usarse en los locales, seréa blanca.
e Las recetas son preparadas de acuerdo al Manual de Recetas.

e Los productos se manejaran con cuidado y aplicando todas las Normas de
Sanidad.

3.2.2 Capacidad de talento humano

“El Café de la VVaca”, no tiene un Departamento de Talento Humano definido, o
un area netamente destinada a realizar todas aquellas actividades que se destinan
para la integracion del personal. Al momento la empresa se encuentra analizando
la idea de la designacién estas actividades de desarrollo, integracién, promocién y
evaluacion del personal, a una persona exclusiva para este cargo, para que asi
todas estas y demas actividades ya no recaigan Unicamente sobre la Gerencia
General o los Supervisores de los Locales, sino sobre una persona correctamente

capacitada para desarrollarlas.
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3.2.3 Capacidad econdmica — financiera

El Area Financiera esta conformada por el Departamento de Contabilidad, a

continuacion se describen sus principales funciones:

CARGO FUNCIONES

CONTABILIDAD: e Ingreso de facturas de venta al Sistema
Contable.

e Elaboracion de Retenciones
e Elaboracion de cheques

e Pago a proveedores.- dependiendo del
proveedor se paga de manera semanal o

mensual

e Declaraciones al SRI.- declaraciones de

IVA, Retenciones en la Fuente, ICE.
e Conciliaciones bancarias

e Nomina.- préstamos al personal,
adelantos, horas extras, porcentaje de

servicio, beneficios sociales
e Generacion y pago de Planillas de IESS

e Control 'y registro de  gastos
operacionales.- servicios béasicos,
mantenimiento de locales,

mantenimiento de vehiculos

e Generacion de Balances mensuales para

revision de Gerencia.

e Revision de cierre de cajas (de los tres

locales)
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e Control de Cuentas por Cobrar de:
eventos y reservaciones; acreditaciones

de tarjetas de crédito.

e Seguros Nacionales: incendios, robos,
dafios a terceros, equipos, Vehiculos,

valores.

e Seguros Internacionales.- vida vy

accidentes para los Gerentes

El Area contable, realiza una revision de todas las facturas que se elaboraron en
cada local, por medio del Sistema de Administracion de Restaurantes SAR, y
estas son reingresadas a un sistema contable, a fin de que las mismas alimenten a

los registros para declaracion de impuestos y ventas.

Actualmente, en el Departamento de Contabilidad se manejan los registros de
ingresos Y egresos de la empresa, entregando semanalmente Reportes Bancarios
en los que se demuestran los movimientos financieros que tiene “El Café de la
Vaca”, y de esta forma poder planificar correctamente los desembolsos de

dinero.
3.2.4 Capacidad operativa

La empresa, dentro de cada local, tiene dos grupos muy importantes y son la base
para que todos los procesos que se hayan desarrollado en las diferentes areas de
“El Café de la Vaca”, den el resultado esperado. Estos grupos son: Cocina y

Salon.
COCINA:

En esta zona de cada local, se almacena la materia prima en Optimas
condiciones, se verifica que la misma sea de Optima calidad cuando vayan a ser
utilizadas en la preparacion de los platos. Se elaboran las recetas de acuerdo al

Manual de Recetas implementado en todas las sucursales y se realiza en montaje
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de platos. Todas estas actividades son realizadas de forma cronometrada y

controlada para garantizar que el producto sea servido con las caracteristicas

solicitadas, temperatura correcta y al tiempo preciso.

El correcto funcionamiento de esta area depende de varias personas, quienes

colaboran con su talento y pasién por la cocina a cada momento.

CARGO

FUNCIONES

Supervisor de cocina

Coordinar con el Supervisor de Bodega de
Restaurante el mena de la semana conforme a
las necesidades y existencias de Bodega.
Equilibrar el menu segun la apariencia, sabor,
textura, temperatura, temporada, variedad y
propiedad nutricional y dietética de los
alimentos.

Realizar la provision de alimentos que
requiere el personal de cocina para el mise en
place de su rango, calculando las porciones
adecuadas y evitando desperdicios.

Supervisar la correcta preparacion de los
platos antes de su salida al salon,
comprobando su sabor, textura, término, color
y olor, conforme el Manual de Recetas.
Verificar el montaje de los platos para que
salgan al salon bien presentados y decorados.
Coordinar y controlar el tiempo de salida de
los platos conforme el ingreso de las
comandas y los requerimientos de los
Saloneros.

Verificar que todas las areas de cocina hayan
sido limpiadas adecuadamente.

Planificar con anticipacién menus especiales

para fechas importantes
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Informar al equipo sobre los detalles de alguna
reserva, dar seguimiento a los requerimientos
de la misma para asegurar que ese dia se
contara con el producto y vajilla necesaria.
Elaborar los documentos necesarios para el
control de la bodega tales como: hoja diaria de
produccidn y comanda de usos y bajas

Dar de baja en el formato correspondiente los
alimentos que estén en mal estado, previa
autorizacion del Supervisor de Restaurante
Revisar los horarios de personal de cocina, a
fin de verificar que cada dia el equipo esté
equilibrado, de no ser asi proponer los
cambios correspondientes al Area de Talento
Humano.

Realizar los inventarios en las diferentes areas
de cocina.

Coordinar y supervisar la capacitacion de

personal nuevo.

CARGO

FUNCIONES

Cocinero:

Asistir a la reunion de brigada para ser
notificado de las novedades del dia, del menu
diario, de los productos en stock alto y bajo,
de faltantes y emergentes, y del rango al que
serd asignado en la jornada de trabajo.
Constatar que el area de trabajo designada,
esté perfectamente limpio (incluyendo pisos y
paredes) y procedo a verificar y/o alistar el
mise en place que a necesitarse a lo largo del
dia.
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Verificar existencias, comprobar la cantidad y
calidad de frutas, verduras, legumbres,
hortalizas, lacteos, huevos, pan, cérnicos y
abarrotes, y controlar tiempo maximo de
consumo.

Desempefiar las actividades de acuerdo al
rango. (descrito al final de este cuadro).
Participar en la rotacion para el lavado de
platos, cubiertos, vajilla y trampas de grasa.
Escuchar atentamente la comanda cantada
(descrita en voz alta), para proceder a preparar
lo que corresponde en el tiempo adecuado
conforme al rango.

Preparar el plato solicitado respetando la
receta descrita en el Manual de Recetas y a las
acotaciones particulares del cliente.

Controlar tiempo y temperatura del producto
preparado

Manipular correcta e higiénicamente los
productos naturales y alimentos

Informar al Supervisor de Cocina de los
alimentos que estén en mal estado.

Manipular correctamente todos los utensilios,
para evitar roturas, dafios, accidentes y
pérdidas.

Al finalizar la jornada: limpiar la vajilla, ollas
y menaje en general del rango asignado y
colaborar con la limpieza de todas las areas de
cocina.

Reemplazar en las funciones al Supervisor de
Cocina de ser necesario.

Realizar el cierre del servicio de la cocina y
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colaborar en el cuidado y atencion de
seguridad en puertas, ventanas, desconexion
de aparatos eléctricos, cierre de llaves de agua

y tuberia de gas.

CARGO FUNCIONES

Asistente de cocina: e Apoyar en la elaboracion de las recetas y
montaje de platos contenidos en la carta,
conforme las directrices del Manual de
Recetas y las indicaciones del Supervisor de
Cocina.

e Apoyar al personal de cocina en las
actividades que sean designadas por el
Supervisor de Cocina.

e Aprender con predisposicion las actividades
de cada rango de la cocina.

e Realizar todas las funciones descritas para el

Cocinero

Areas en cocina:
PLANCHA:

= Elaborar y servir en el desayuno los huevos a la cazuela, huevos fritos y

chacareros.
= Elaborar la base del locro.
=  Servir mote, habas y choclos
= Elaborar y servir sopas tales como: aguado de pollo y aji de carne
= Elaborar arroz y papas fritas.

= Elaborar y servir el menu del dia (sopa y género del plato fuerte: carnes de

res, cerdo o pollo).
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Preparar en plancha: lomos finos, churrascos, hamburguesas, pollos,
solomillo de cerdo, costillas de cerdo, chuletas, truchas y cordero.

Elaborar las salsas segun corresponda.

Lavar las ollas y menaje utilizado.

FRITOS: (Locros, truchas, empanadas y milanesas)

Elaborar en el desayuno los huevos revueltos, omelettes, tibios y duros
Elaborar y sirvo las tostadas francesas.

Elaborar y servir locros.

Preparar y freir milanesas simples y Napolitana.

Complementar las salsas Napolitana y provenzal.

Preparar truchas (a la sartén, a la Provenzal, a la crema y especiales de fin

de semana)

Cocinar papas con cascara.

Elaborar canguil y tostado.

Cocinar habas y choclos y pasar a cafeteria, para cortesias.
Freir empanadas, maquefios y cueritos.

Hacer la coccion de bonitisimas.

Elaborar y servir Chugchucaras.

Lavar las ollas y menaje utilizado.

MONTAJE:

Elaborar ensaladas o guarniciones para el menu del dia (frias y calientes).

Cantar las comandas, designando el area responsable de la elaboracion de

cada plato.

107



= Servir las guarniciones y arroz en la ollitas.

= Utilizar la vajilla y los recipientes correspondientes a cada plato de la carta.
= Decorar y acondicionar cada plato de acuerdo a los estandares establecidos.
=  Controlar tiempos y coordinar las distintas areas de trabajo.

= Secar y guardar vajilla utilizada en atencion al cliente.

= Supervisar que cada plato salga correctamente presentado.

AREA DE CAFETERIA: (las tareas de cada area varian de acuerdo al local)
= Elaborar y servir jugos.
= Servir pan, nata, queso, mantequilla y mermelada.

= Elaborar en el desayuno los huevos revueltos, omelettes, tibios y duros.
(Machachi)

= Elaborar y servir las tostadas francesas. (Machachi)
= Elaborar y servir bebidas calientes.

= Servir mote, habas y choclos (Machachi)

= Elaborar y servir sanduches pequefios.

= Servir tamales y humitas.

= Servir postres.

=  Secar y guardar vajilla.

AREA DE POSTRES:

= Elaborar los postres del dia, pasteles de la casa, postres para reservaciones y

eventos especiales.
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SALON:

El grupo que labora en el salon son quienes atienden directamente al cliente,
recibiéndolo, sugiriendo, tomando nota de sus pedidos y brindandole una atencion
y servicio de calidad.

El servicio de salon no descansa y nunca descuida a su cliente, quien desde que
entra por la puerta de cada local es recibido con amabilidad y cordialidad.

Las personas que laboran en este grupo son:

CARGO FUNCIONES

Anfitrion: e Demostrar en todo momento una actitud
positiva, espiritu de colaboracién con clientes
y compariieros de trabajo, siguiendo en todo
momento la filosofia de la empresa.

e Informar inmediatamente al Supervisor de
Restaurante en caso de que falte algun
suministro (alimentos o materiales) para la
ejecucion del trabajo.

e Manejar las situaciones de estrés y presion,
siempre con una actitud amable, alegre y
relajada; para que el cliente no perciba los
inconvenientes que puedan surgir

Con el cliente externo:

e Recibir al cliente atenta y diligentemente,
dirigirlo a una mesa a su gusto, poner los
individuales y entregarle la carta.

e Conocer los platos de la carta y el mena del
dia, asi como la manera en que estan
preparados, para informarle al cliente si asi lo
requiere

e Estar al tanto de la disponibilidad de
productos.

e Medir los niveles de satisfaccion del cliente
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con respecto a la atencion recibida y la calidad
de los platos.

Informar al Supervisor de Restaurante si el
cliente tiene algun reclamo sobre la atencién
recibida o la calidad de los platos.

Tomar  reservas via  telefonica o
personalmente.

Organizar el libro de reservaciones y estar
pendiente de ellas.

Disponer de las mesas de acuerdo a las

reservaciones del libro.

Con el cliente interno:

e Supervisar el buen desempefio,

desenvolvimiento, disciplina, correcto uso de
uniformes e higiene del personal de salon
conforme los estandares establecidos.

Asignar las actividades (de mise en place o
tareas de final del dia) y rango a cada
salonero/a. Cuando se estima conveniente, se
asigna los rangos de acuerdo a la experiencia
del salonero y la dificultad del rango.

Verificar que el personal de salon haya
realizado  correctamente las actividades
asignadas y tenga dispuesto de manera
adecuada su mise en place o tareas de final del
dia.

Supervisar la atencion de los Saloneros/as con
los clientes en lo que respecta a trato y
diligencia en el pedido, ademas la limpieza de
la estacion de Saloneros y su iniciativa.
Supervisar el correcto servicio del barman y

elaboracion de bebidas, la limpieza de su area
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y el cumplimiento de sus tareas.
e Verificar que las mesas del salon estén bien

colocadas y limpias.

Salonero: e Arreglar las mesas y revisar la limpieza del
rango asignado.

e Revisar el mise en place de la estacion de
Saloneros, completarlo en caso de que falte
algin material o producto para el servicio,
(azucar, panela, café en polvo, esencia, café
pasado, botellon de agua, sal, pimienta, aji,
aceite, vinagre, palillos, ceniceros, etc.), segun
se ha establecido en las tareas diarias.

e Cuidar y mantener limpio todo el material de
trabajo, (cubiertos, vajilla, saleros, azucareros,
ceniceros y todos los aditamentos Utiles para el
servicio al cliente).

e Pulir toda la vajilla, cristaleria y cuberteria del
restaurante, verificar que esté impecable antes
de ponerla en la mesa.

e Reponer el mise en place y organizar la
estacion.

e Revisar continuamente la disponibilidad de
productos y de la lista de que los producto en
stock 0.
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Informar inmediatamente al Anfitrion en caso
de que falte algun suministro (alimentos o
materiales) para la ejecucion del trabajo.
Atender al cliente atenta y diligentemente.
Tomar la orden del cliente y la anotar en la
comanda segun el estandar.

Conocer los platos de la carta y el mena del
dia, asi como la manera en que estan
preparados, para informarle al cliente si asi lo
requiere.

Procesar la orden del cliente, haciendo el
seguimiento correspondiente y solucionar de
manera eficiente los requerimientos del cliente
y/o acudir al Sup. de Restaurante o Anfitrion
en caso de que la situacion lo requiera.

Poner la mesa, servir y retirar los platos
conforme los estdndares establecidos y el
clima de los clientes.

Retomar la atencion del cliente para tomar el
pedido de algo adicional.

Aplicar procedimientos de higiene y seguridad
en la manipulacion de los alimentos y en la
sanidad de los utensilios utilizados.

Informar al Supervisor de Restaurante si el
cliente tiene algun reclamo sobre la atencién
recibida o la calidad de los platos.

Procesar el cierre de cuenta con prontitud.
Manejar los tiempos que se han establecido
entre cocina y Saloneros para la atencion de
una mesa.

Recorrer continuamente el rango asignado,

atendiendo los requerimientos de los demas
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clientes.

Atender al llamado en el area de otro mesero.
Mantener siempre el contacto con el cliente,
no perderlo de vista.

Mantener una comunicacion personalizada con
los clientes sin caer en familiaridades.
Asegurar la satisfaccion del cliente.

Recoger la mesa para ayudar al asistente de
salon.

Dar apoyo en el arreglo, limpieza e
higienizacion del salon, mesa, utensilios y

equipos.

CARGO

FUNCIONES

Barman:

Asistir a la reunion de brigada.

Limpiar y preparar el mise en place (doblar
servilletas, pulir vasos y cubiertos, revisar que
las neveras cuenten con las bebidas necesarias,
revisar que la estacion de Saloneros esté
abastecida).

Informar inmediatamente al Supervisor de
Bodega del Restaurante en caso de que falte
algln suministro para la ejecucion del trabajo.
Preparar el café en la cafetera.

Servir las bebidas (agua, gaseosas y cervezas)
de la nevera.

Revisar las comandas con los pedidos de los
Saloneros.

Elaborar y servir el jugo de naranja.

Preparar y servir cocteles.
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Preparar, mantener limpios y llenos durante la
jornada los recipientes con aji.

Organizar los crayones para los clientes mas
pequefos.

Cuidar y mantener limpio todo el material de
trabajo.

Arreglar y limpiar el puesto de trabajo en todo
momento.

Hacer el inventario de bebidas en especial las
alcohdlicas y notifico al Supervisor de
Restaurante algun faltante.

Colaborar con la realizacion de actividades de
otro rango del area de Salon u otras funciones
requeridas dentro del ejercicio regular del

restaurante, de ser necesario.

CARGO

FUNCIONES

Asistente de Salon:

Preparar los instrumentos de trabajo (escoba,
trapeador, cepillo, limpiones, etc.).

Retirar los platos que quedaron en las mesas
del restaurante, retirar los individuales y
limpiar las mesas una vez que los clientes se
hayan retirado.

Ordenar las mesas y las sillas de acuerdo al
disefio de los rangos.

Asistir al anfitrion para armar las mesas de
acuerdo al namero de clientes que se requiere
Barrer el salon.

Colaborar en la limpieza de los bafios de los

clientes.
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3.2.5 Procesos productivos

En “El Café de la Vaca”, el Departamento de Produccion se encuentra

conformado por:

e Jefe de operaciones

e Asistente de operaciones
e Supervisor procesos

e Encargado de area

La empresa recibe toda la materia prima en bruto en los galpones de produccion,
donde se procede a limpiar, proporcionar, pesar, ablandar, etc.

Estos muy importantes procesos son controlados y se les da el seguimiento
respectivo, mediante el correcto registro en las hojas de Materia Prima y demas
registros de cada una de las etapas. Ademas de ello, se controla minuciosamente
aspectos de calidad, como son: higiene, seguridad, materiales de trabajo en

Optimas condiciones, etc.

Uno de los problemas se genera debido a que los Supervisores no direccionan el
suficiente tiempo para poder controlar cada una de las actividades y asi se tiende a

reducir la calidad de la materia prima.

Identificacidn del proceso productivo

La bodega se encuentra dividida en tres sectores: abarrotes, verduras y
congelados; en los cuales existen equipos de trabajo que procesan los diferentes
tipos de productos a fin de obtener la materia prima en cantidad y calidad correcta

a ser distribuida a las sucursales.
Recepcién de materia prima

Para poder realizar los pedidos a proveedores, el Jefe y la Supervisora de Procesos

realiza una revision muy detallada de todos los productos en las hojas de conteo y
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requisicion la cual es elaborada por los asistentes de produccién y mediante ellas
puede definir los productos que se necesita comprar:

Martes frutas y verduras de Mercado Mayorista, embutidos, huevos
Miércoles lacteos
Jueves legumbres de Mercado de Machachi

Viernes abarrotes (cada 15 dias) y bebidas

Las hojas electronicas de conteo y requisicion tienen indicadores de maximos y
minimos, dependiendo de cada local, en las cuales se ingresa las existencias y se
obtiene como resultado el Requerimiento tedrico, es decir el maximo — el minimo
de cada producto, este resultado es lo que se deberia pedir en cada bodega, este
valor puede variar debido a las circunstancias diversas, como son: feriados,

eventos, reservas, etc.

Este reporte es enviado para revision del Jefe de Procesos, quien aprueba o no el

requerimiento y luego se procede a realizar el pedido al proveedor.

Y a partir del martes de recibe a todos los proveedores, ya que el Asistente de
produccién elabora los dias lunes una lista de todos los proveedores que tienen
pedido por entregar durante la semana, como son embutidos, lacteos, huevos,
abarrotes, etc.

Las compras en marcados son realizadas por los Encargados de Area o por la

Supervisora de Procesos.

Una vez que se hayan recibido los productos, estos pasan a la fase procesamiento.

Procesamiento de la materia prima

Los productos son procesados de acuerdo a una tabla, en la que se especifica el
peso de cada porcion, como son cortes de carne, porciones de fruta y pulpa.
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La Produccion trabaja por medio de Lotes, es decir que cada elaboracion de cada
dia, esta numerada, con fecha y un empleado responsable por el procesamiento; de

esta forma se puede detectar posibles errores y determinar responsabilidades.
Martes fruta recibida de pedido - salsas

Miércoles fruta en pulpa, lomo fino, lomo de falda, carne de hamburguesas

Jueves solomillo (lomo de carne de cerdo)
Viernes cordero
e Carne

La carne, debido a ser el producto mas costoso de “El Café de la VVaca”, tiene un

grupo seleccionado para su tratamiento.
e Pulpay fruta

La pulpa es receptada en empaques de 1 kilogramo cada uno, el cual al llegar a la
Bodega de produccion es porcionada de acuerdo a la fruta, se colocan dos
porciones en empaques plasticos de 9cm x 14xcm y estos con enviados a las

respectivas bodegas.
e Salsas

El &rea de Produccion, cuenta también con una cocina caliente, en la cual se
procesa los chochos, salsas: Napolitana, provenzal, uvilla; vinagreta de la casa,

mermelada, tocino, chicharrén.

Se empacan en envases plasticos y se sefiala el nombre de la salsa, la fecha en la

que se elaboro y el empleado responsable.
Las frutas se empacan en paquetes de 10 porciones de la misma fruta.

Se dispone de diferentes tipos de congeladores para cada tipo de producto, a fin de
no se produzcan mezclas de olores ni sabores, que tengan la temperatura necesaria

para cada producto.
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La produccion de la carne se realiza en un lugar aislado de la produccion de otros
productos, para preservar su calidad y sanidad.

Entrega de productos intermedios a bodega

Una vez que los productos intermedios estan listos para su despacho, la Bodega
Principal prepara los mismos para que, basandose en las Hojas de Requisicion de
cada Encargado de Bodega en cada local, se pueda despachar los productos.
Dichas Hojas de Requisicion contienen informacion organizada de la siguiente

forma: abarrotes, congelados, verduras y bebidas.

Cada mafana, el Supervisor de Bodega de cada local, envia via e-mail a la
Produccion, el conteo diario, por medio del cual la Bodega Principal se mantiene

al tanto del stock de cada bodega y sus productos en existencia critica.

Por medio de requisiciones se hace despacho a bodegas:

MACHACHI: domingo, lunes, martes, jueves, viernes
SAN LUIS: martes, viernes, sdbado, domingo
CAYAMBE: lunes, miércoles, viernes

Los productos son colocados en contenedores, de acuerdo a las necesidades, es
decir, si se necesita que los productos sean transportados en estado congelado, se
los colocara en coolers y los que pueden transportarse en forma fresca son

colocados de forma ordenada y cuidadosa en gavetas de transporte.

La persona responsable del transporte de los productos, verifica las cantidades de
los productos por medio de la Hoja de Transferencia que se envia junto con la

Guia de Remision.

Al llegar los productos a cada local, el Encargado de Bodega debe realizar una
verificacion de lo recibido, almacena en los lugares adecuados e ingresa su Lista
de Productos transferidos al sistema SAR, a fin de que todas las personas

involucradas puedan observar la existencia de productos en cada local.
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La Bodega Principal, realiza una continua revision del stock en cada local, para
verificar que la sucursal tenga los productos necesarios y no en exceso, evitando
asi que se ocasione un saturamiento en una bodega y un desabastecimiento en

otra.

llustracion 22: Reporte de transaccion de inventario
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llustracién 23: Reporte de Transacciones de Inventarios

REPORTE DE TRANSACCIONES DE INVENTARIOS

Beslaga: PRINCIPAL Bodega Deslisa. SAN LIS
Tipes de Docamanisa:  TRANSFERERCLA DE SALIDA
Dercurmantc:.  DO0N)ET
Fscha: DSETN2

MOMERE DEL PRODUCTD | cawmoen | costo | suetora |
ALNENTOS
AGEITUMAS WEGRAS ENTERAS 0 0 100 i
ACEITUMAS VERDES ENTERAS 5+ 10 - 1.0
ACEITUMAS VERDEE TAIADAS T - 100 i
AGLACATES - 00000 i
ARROT GRANEL 1 =i &g
ATLUN 108 = 3 [T i
AT LICAR BLAMNCA H =i TRIEG
Arwile da o 410 -3 pri i
ATES jUge 10 - 3 gl i
ATLER jUge 10T = 3 el il
CAFE TOSTADD: MOLIDD D - 13 1000k
CARAMELCS B =0 [T i
CARNE MECHADS i) SO0 P
CEBOLLA, BLAKCE - T idEg
CEBDLLA PERLA im0 Si0dEg
CHAMPIRONES FRESCOS AR - il
G CHARRTM o om0 il
CHOCLD MAZDRTA o= 00000 i
CHODOLATE TRITURADD AL £55% 2ANrim O 200l
CHULETA FRESCA DE CERDD B - prdi i S
CHUFETES Ts m ]
GOS0 AEOE i il i Sl
CORDERD 125 - 3 it i ]
CREMA LECHE SOCIMA T - 1000
CREMA LECHE POSTRES NS 10000
CLUE R SR OMOLUE M KOS 1 =i S i
DURATNGE Al MEAR . L DO b
EWPEMADAS DE MOROCHD -2 ki i el
ESFIMATA, T =0 1.TTaEg
FRiTaDA LiETA FRITE - b D0 Pt
FRUTILLA POETRES - 1118k
FRUTILLA juges - 00000 e
HUAMAHANS U BT =0 00000 e
CUAMARANE Ly BT - Pl i ]
HABAS FRESGAS 20 - prdi i i
HAMBLURMIESAS RES 170 - Pl i ]
HIB08 4. B - AL DOl
HUBITAS #13 w0 gt i
Hisrion 3 =g bl i i
JAAO 188 o i il
LECHE ORDERADS, CRLIDS [ hpilii D]
LECHLIGE Tiaid & DL
Likaci - 0000 i
LiowaC FALDW FES 170 T el Eoali ]
LIS MG CEERR 1 O - prdi i il
LA MG RES 170 O om0 prdi i
LIORSC AN RES 170 -0 SO
LS AMG RES 20 om0 i i i
MAME Lo - it i ]
MANTECLILLA - LERlHG
BARTAME U [ T i i
[T w s — 3 AT B e
MAOLERD w - SO
WAL T8 g - pili i Sl
MIEL DE MAPLE W ol 100 e
BOHCA jugrii B -0 00000 i
MOTE COCIDG TITE - 3 prdi i it
Warira & -0 1000k
MARAMILLA JUKR0S - T 00000 i
MARAMELLA, JLKR0S T -0 0000 i
HUECES el 100 e
Fecha 05770201 HL44 Pingin. 1
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llustracion 24: Reporte de Transacciones de Inventarios

REPORTE DE TRANSACCIONES DE INVENTARIOS

Bodaga: PRINCIPAL Bodega Duslisc: Sakl LIS
) Tips do Docsmenia:  TRANSFERERCIA DE SALIDA
| Documentc: D005
. Fcha: DSETA012
| HOMBRE DEL PRODUCTD CAMTIDED COETO BUETOTAL
CALA DE GRAPAS S - 1000 i
CINTA OE IMPRESORA, 5T = 1000 b
Clain M il ]
DETERGENTE POLVO: G E5E - LT T
Enpedpis v el & DO
Furchion Jussba Buiiiina NS - il i ]
IKDDUALES 20 - BT
HALPTO 351 - D350
Lisfeenn apumin A m 0 S5O0 i
P Fagi ey persconal i - 1000 b
EAPOLIC BARNCE S . 1000w
S feillotam walon il -0 SD00 i
Turchin e ainie.oil SIS Traie! T D00 L
il calets B i - 1000 e
Suibmotal Gropa: S3TE
MENAE
FUMDAS PALET TIRAD L ekl L]
FUMDAS PLAST (x4 2T - 2 ekl L]
i phislen Gosatutia THE u Ll i it
Suibotal Gropa: SE 38

& du e sl hap 2 14 Slvizial: 81, 248 T1
e i e
FEINCIPAL AN LIS

Fuente: Sistema de control SAR de la empresa “El Café de la Vaca”

Eficiencia y rendimiento

A fin de determinar la eficiencia del proceso y el rendimiento de los productos,
cada fase en la parte productiva es registrada en hojas para cada producto, en las
cuales se detalla informacion como: Peso en Bruto, peso de producto porcionado,

peso de sobrantes (cascaras, mazorcas, raices, semillas, venas, etc.)

De esta forma se puede determinar si el producto adquirido y procesado tuvo un
correcto rendimiento y de la misma manera identificar la fase del proceso en la

que se puede dar merma.
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Porcentajes defectuosos

Durante el transporte de los productos desde el centro de expendio, pueden sufrir
dafios leves o una pérdida total. La persona responsable que adquiera los
productos, sobre todo en los Mercados Mayoristas, debe asegurarse y procurar
que la colocacion de los productos en el transporte no ocasione que se afecten, ya

que esto es una perdida para la empresa, aunque en minima cantidad.

Area de compras

Los datos proporcionados en las Hojas de Requisicion de cada, son cargados en
una hoja electronica, la cual contiene los grupos, subgrupos, cddigos y codigos de
seguridad de cada producto en el Sistema de Administracion de Restaurantes
SAR, la cual proporciona una informacion unificada de todos los pedidos
realizados y facilita la forma de ingreso de Transferencias a Punto de venta, por

medio de importacién de informacién.

Cada transferencia de productos, indica el tipo de producto que se envia, la
cantidad enviada y el precio de costo de cada uno, indicando el precio total de la
Transferencia de la Bodega Principal a la Bodega en cada sucursal.

Pedidos a proveedores

Los pedidos a los proveedores, se realizan durante el transcurso de la semana,
mediante la elaboracion de un Reporte, teniendo como referencia las existencias
actuales, los minimos y maximos a pedir, lo cual depende totalmente de las
diferentes situaciones como son: reservas, proximidad de dias feriados, teatros,

etc.

Este reporte es elaborado por el Asistente de Produccion y revisado por el Jefe de
Operaciones, a fin de aprobar los productos a pedir, definir el presupuesto
semanal de compras y solicitar de forma definitiva el pedido semanal a

proveedores.
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Las compras a proveedores tienen un maximo autorizado de variacion del 5%
respecto a la ultima compra, si el precio es mayor al 5% la compra no se realiza y
se busca otro proveedor y precios mas convenientes. Incluso el sistema SAR tiene

programado un bloqueo para el registro de compras a precios altos.

llustracion 25: Detalle de Proveedores

Catalogo de Proveedores

Referencia
BODEGA 18. MERCADO HAYURISTA“
111 1730720349001
142 1792060281001  ALEGRIA VELEZ
CARRANCO

5z FRANKLIN OSWALDO SUQUILLO TO.
143 MARTA AGUIRRE
|AKT CAYAMBE 186 1 AKT CAYAMBE
|JALFONSO CEVALLOS 30 1709886503001 Alfonso Cevallos
|ALFREDGC VALDIVIESQ 4 0602387292001 Alfredo Valdivieso
|ALI-FPRO 130 1103134134001 JORGE MAURICIO GARCIA VIDAL
|ALMACEN JIMENEZ NORTE 76 17817533 HERMINIA SANCHEZ E HIJOS

128 1792018641001 VICTORTA CEVALLGS

|JALVEAR ESCOBAR JOSE MARCELO 206 0BO0401500001 ALFA AGROPECUARIA
|AMPUD! EZ LUCAS RAMIRC 135 1706486693001 AMPUDIA PAEZ LUCAS RAMIRC
V. 100 ANA MCROCHC
145 1715425557001
|ANGELA PILICITA 24 Angela Pilicita
|JARCA ECUADCR S.A. 203 1
|ARMANDO PAREJA Y ASOCIADOS €7 1 1 Dr. Alex Hurtado
|ARCPTATNG S5.A. 218 1792287311001 ARCPTATINC S5.A.
Si 3 12 1791725824001 Francisco Guarderas
22 1790021408001
a8 -
[ouwiem | [ oo |
| ADMINISTRACION | VACA-PC | ORMAZA

Fuente: imagen tomada del sistema SAR

Todos los productos adquiridos, son ingresados al sistema, y forman parte del
catalogo de Inventario Materia Prima, en el se muestra informacion como tipo de

producto, costo, peso promedio, grupo al que pertenece, frecuencia de compra,
ciclo de control, etc.
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llustracion 26: Catalogo de Inventario

—Catalogo de Inventarios

Unidad Stack: [Und || 1.000
= Uridsd Recsta: [Und | M| 1.000

Eiminar Frecuencia 71 mias.

O Cadige: ?
Nombre: [AJO EN POLYO
Muevo
Giupa Piincipal: | ALIMENTDS ]
Grupo Secundaria: [CONDIMENTOS ]
- Unidad Compra: [Und  [H|

Peso de la Porcidn 0.000
Pedida Mirimo 0.000

Ciclo Contral: | QUINCENAL

= | Eficiencia: | 100,002
|

targen de Variacidn Tolerable: 0.00% :
Grabar

$0.000] | $0.000] |

Frecio de Venta:

$0.000] | $0.000]

|  ADMINISTRACION | VACA-PC \

e Costo Estandar $0.000
Range: | 30.00% | -] 35.00% I¥ Producto Activo
Cancel
o Detalle de Bodegas
D e osto Promedio o
0.000Und 0.00 0.00% 0.00 0.00 &
Proveedores
Recetas 3]
NOTA: Presione F5 para ACTIVAR/DESACTIVAR producto en la budegﬂ.‘ Detalles
i) \ I<|<| >|>I| 1
Pt Listas Frimera Arterior Siguierte Utime: Regresar
ORMAZA

Fuente: imagen tomada del sistema SAR

El Area de compras, también se encarga de la verificacion continua del Recetario
dentro del sistema, ya que en él se relacionan todas las recetas con cada
ingrediente a usarse y la porcion indicada para la preparacion de cada plato. De
esta forma al realizar la facturacion de algin item de la carta, se realiza la

descarga automatica de la porcion correspondiente del sistema de inventarios.

llustracion 27: Recetas

Recetas / Sub Recetas

Precio a utilizar. « Precio ##1 ¢ Precio#2 ¢ Precio#3 ¢ Precio #f 4

Costo Real: ™ Estandar 7 Presupuesto v Promedio de Inventario | Ultimo Costo de compra

Bodega: [PRINCIPAL [-]

Grupo de Recatas: ‘ALIMENTOS |L|
Sub Grupo Nombre I Codigo I PV P I Costo STD I % Costo I Costo REAL I % Costo |
1043 Pollo Milanesa 1043 £0.000 £0.000 0.00% £0.000 5
CARNES 272 Churrasco Pollo 27 $0.000 $0.000 0.00% $0.000
CON ALIMENIOS 273 Pollo Napolitana 273 £0.000 £0.000 0.00% £0.000
DESAYUNOS 632 Papi - Pollo 632 £0.000 £0.000 0.00% £0.000
ENSALADAS 829 Pollo de Pascua g29 $0.000 $0.000 0.00% $0.000
ENTRADAS 94 Pollo Plancha 94 £0.000 £0.000 0.00% £0.000
EXTRAS 95 Pollo Hierbas a5 £0.000 £0.000 0.00% £0.000
IMENUS 96 Pollo Pimienta 96 $0.000 $0.000 0.00% $0.000
PESCADOS
POSTRES
SANDUCHES
SIN ALIMENTOS
SOPAS

Fuente: imagen tomada del sistema SAR

124




llustracion 28: Detalle de la Receta

Receta:

Nombre: [272 Churrasco Pollo
Descripcion: [272 Churrasco Pollo |

Grupo: [aves =

Tipo: | @ Feceta

O Sub Receta (Produccidn por Cantidad)

O Sub Receta (Produccidn por Rendimiento de Costos)
O Sub Receta (Produccidn por Rendimiento de Cantidad)
O Sub Receta (Produccion Abierta)

Ingrediente I Costo I OTY Neto I %Efic I Mirgen I OTY Bruta I Costo I % Costo |
PCLLC PECHUGA 170 856-000 § /Und 1.000Und 100.00% 1.000Und B 3 |*
Huevos 30-000 ] /Und 2.0000nd 100.00% 2.000Und g B
PROD ARRQOZ PREPARADC 600-000 3 /Kg 0.200Kg 100.00% 0.200Kg g 3
TCMATE RINON 282-000 $ /Und 20.000Gr 100.00% 20.000Gxr 3 H
LECHUGA 273-000 3 /Und 15.000Gr 100.00% 15.000Gr g 3
AGUACATES 256-000 3 /Und 0.2500nd 100.00% 0.250Und ] H
PAPL - SUPERCHOLA 274-000 ] /g 0.160Kgy 100.00% 0.160Kg g B
SALSA DE TOMATE 1000 429-000 § /Und 10.000Gr 100.00% 10.000Gr B 1
Bceite de cocina 418-000 s 0.083Lt 100.00% 0.083Lt s 5

Fuente: imagen tomada del sistema SAR

De esta forma el control en compras y produccion se conjugan, ya que se
determina el correcto rendimiento de un producto procesado el cual se refleja en el
costo final del mismo y por consecuencia en el costo final de cada plato a
prepararse con determinado producto; si aquel no rindi6 de la forma esperada, el

costo final serd mas alto y la rentabilidad sera menor.

3.3 Problematica de la empresa
3.3.1 Metodologia: Diagndéstico empresarial

Se definieron 4 grupos de trabajo, a los cuales se les da la instruccion de que por
medio de papelogréafos, se realice la exposicion de los elementos problematicos

que el grupo considere, son los méas frecuentes en la empresa.

La intencion es que en el grupo en general se pueda determinar los problemas mas
frecuentes, aplicando el Principio de Pareto 20-80, es decir, el 20% de problemas

que afecten al 80% de personas.
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Los grupos de trabajo elaboraron sus carteles en lugares alejados a fin de que cada
equipo exponga sus aspectos problemaéticos con total libertad. Se realiz6 una
exposicion los problemas que cada grupo selecciond, solo escuchando las razones

de las mismas.

Al finalizar la presentacion de los 4 grupos, se procede a marcar los problemas
mas nombrados o repetidos, los cuales demuestran ser los que causan mayor
molestia entre los empleados. A partir de ello y mediante un consenso, se
determinar los problemas de mayor incidencia, los cuales son pocos, pero son los

que afectan a la mayor cantidad de personas.

Utilizando el diagrama de Ishikawa, se determinan las causas-efectos de los
problemas seleccionados, y por medio del los cuales se pretender plantear posibles

soluciones.

Habiendo seleccionado 4 problemas principales, cada grupo es el encargado de
elaborar el diagrama de Ishikawa, de un problema determinado; y usando la
misma técnica de presentacion se expone a los demas compafieros el diagrama

elaborado.

Por medio de estas técnicas grupales, se pudo obtener los problemas maés
sobresalientes de la empresa, teniendo como fuente a los empleados y
colaboradores, quienes al laborar en la empresa y conocer su movimiento, son las

personas mas indicadas en brindar sus criticas y opiniones.

Con el constante crecimiento, la entrega y variedad de su cocina en Machachi, en
una sucursal en el centro comercial San Luis (Sangolqui) y recientemente en el
sector de Cayambe, “El Café de la Vaca” se ve en la necesidad de crear
estandares, manuales de funciones y procedimientos para sus locales, sucursales y

futuras franquicias.

Gracias a las valiosas invitaciones por parte de la Gerencia General, a las recientes
reuniones de ldentificacion de Problemas y Planteamiento de Soluciones, se ha
podido conocer desde otro punto de vista a la empresa.

126


http://machachi.olx.com.ec/comercial-cat-270

Dichas reuniones grupales y aportes de la Sra. Carmen Guarderas y Sr. Juan
Fernando Hidalgo, han hecho posible que se pueda identificar con mayor claridad
las falencias de la empresa, ademas la oportunidad de estar presentes en el Taller
Grupal, dictado para todos los empleados el dia 6 de junio del 2012, contribuyo a
poder conocer los ambientes de trabajo de cada equipo y &rea de “El Café de la

Vaca”.

La identificacion de problemas y planteamiento de posibles soluciones para que
este prestigioso lugar, contribuyen a que a medida de su crecimiento se puedan
seguir parametros por los cuales regirse siguiendo una linea empresarial y
mejorandola; para que todos sus locales mantengan la identidad y todos sus

clientes puedan sentirse como en casa en cualquiera de estos locales.

A medida del desarrollo de trabajo se pretende identificar los puntos en los que
existan falencias y cuellos de botella, y proponer nuevos y estructurados procesos
0 estandares para el personal de “El Café de la VVaca” y mejorar su comunicacion

tanto interna como externa; de esta forma lograr el objetivo de:

o Satisfacer al cliente, analizando las raices de los principales problemas

identificados.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA

HOMBRE

Maquinaria suficiente
y &n buen estado,
pero mal wtilizadaen
lagjecucion de los

procesos

Utilizacion de
muchotiempo
enla ejecucion
delosprocesos

Tramiteso
consultasmal
direccionadas en
gran cantidad, via
correo electronico.

Elaboracién: Moscoso, Sonia — Torres, Gabriela

ENTORNO

4 N
Incorrecto
direccionamiento de
accionesparael
logro de los objetivos
de laempresa.

. J
4 N

Nivel de
satisfaccion del
cliente que recibe
el servicio,

. /

Ejecucion de Procesos

Administrativos
desgastada



HOMBRE ENTORNO

4 N ( N ([ Nowd
Falta de un area Noexisteun ) ogxlste
que permita la espaciofisico para un::;:\n:dae;:r;el
direccion del el creacion del imagel:I del
personal. departamento.
y \ ) \_ personal ) Ausenciadel
—) Departamento de
r ~ 4 N a4 ) Talento Humano
No existe un lugar Nivel de
enel que este satisfaccion del
departamento se cliente internc.
pueda desarrollar.
. J o . J

Elaboracion: Moscoso, Sonia — Torres, Gabriela
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HOMBRE ENTORNO

N N
falta de disciplina al ( (
seguirinstrucciones, maquinaria )
resistenciaal cambio, suficiente, pero constante presion
confiucion subutilizada.
/ \ / \ / ’ Ineficiente aplicacion de
~ s "\ s ~N procesos
procesosno se evaluaciones de
unifican en acuerdo aventas
sucursales dianias
) - - W,

Elaboracion: Moscoso, Sonia — Torres, Gabriela
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HOMBRE ENTORNO

fdescuido de usar 4 N 4 N
correctamente
uniformese decoracion escaza
identificaciones; falta enmobiliario
deinteresy
. J . J
Débilimagen corporativa

4 N 4 N
escazamedicion
papeleriapoco tabulable de
identificada niveles de
satisfaccion
k J k J

Elaboracion: Moscoso, Sonia — Torres, Gabriela

131



3.3.2 Matrices:

3.3.2.1E.F.E.
MATRIZ EFE
PESO
VARIABLES PESO | IMPACTO
PONDERADO
OPORTUNIDADES
Fidelidad de los clientes a la marca
O1l: _ S 0,08 4 0,32
y calidad del servicio brindado
Atencion personalizada aun con
02:| ) ) _ 0,08 4 0,32
asistencia masiva de clientes
La calidad de los restaurantes del
0oa3: o 0,07 3 0,21
sector no es similar
Aumento de la tendencia de
O4: o 0,11 4 0,44
consumir alimentos culturales
Alternativas innovadoras para el
O5: _ 0,08 3 0,24
consumidor
Politica verde para reducir el
06: | impacto negativo en el medio 0,10 3 0,30
ambiente
AMENAZAS
Cambios en las necesidades y
Al: ) ) 0,12 1 0,12
preferencias de los consumidores.
Competencia inmediata de cadenas
A2: 0,18 2 0,36
de restaurantes.
A3: | Imagen corporativa por mejorar 0,18 2 0,36
TOTAL 1,00 2,67
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3.3.22E.F.l

MATRIZ EFI
PESO
VARIABLES PESO |IMPACTO
PONDERADO
FORTALEZAS
Ambiente laboral adecuado tanto a nivel
F1: o 0,06 3 0,18
personal como organizacional
Atencion enfocada en la satisfaccion del
F2: | 0,05 4 0,20
cliente
Incentivos para la mejora continua del
F3: 0,06 4 0,24
personal
Margen de utilidad creciente en relacion
F4: 0,05 4 0,20
al factor ventas-costo
Direccion capaz y competente en el area
F5: ) 0,05 3 0,15
Gerencial
Ubicacién demografica estratégica y
F6: _ _ 0,07 4 0,28
atractiva para el cliente
DEBILIDADES
No existe un departamento o area de
D1: 0,11 1 0,11
talento humano
El organigrama actual, presenta
D2: | diferencias respecto a las actividades 0,05 1 0,05
reales
El departamento de produccion presenta
conflictos en su area especialmente
D3: _ _ _ 0,11 1 0,11
relacionado en el ambiente de trabajo en
grupo
El personal con mayor experiencia, no
D4: _ ) 0,09 1 0,09
se adapta facilmente al cambio
No existe unidad en los criterios para el
D5: 0,10 1 0,10

manejo de los restaurantes
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Existe capacitacion oportuna pero no de

D6: | una forma completa para el personal de 0,10 0,10
las diferentes areas
No se tiene informacion tabulable sobre
D7: _ ) _ ) 0,03 0,06
el nivel de satisfaccion de los clientes
D8: | Canales de Comunicacion con falencias 0,07 0,14
TOTAL 1,00 2,01

3.3.23F.O.D.A.
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EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Fidelidad de los clientes a la marca y calidad del

Cambios en las necesidades y

INTERNO

ol Al:
servicio brindado preferencias de los consumidores.
02: Atencidn personalizada adin con asistencia masiva de Ao Competencia inmediata de cadenas de
clientes restaurantes.
F.ODA ESTRATEGIAS 03: | Lacalidad de los restaurantes del sector no es similar A3: | Imagen corporativa por mejorar
| Aumento de la tendencia de consumir alimentos
o4 culturales
0O5: | Alternativas innovadoras para el consumidor
06: Politica verde para reducir el impacto negativo en el
medio ambiente
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
_ Ambiente laboral adecuado tanto a nivel personal como
A organizacional
F2: | Atencion enfocada en la satisfaccion del cliente
F3: Incentivos para la mejora continua del personal
Fa. Margen de utilidad creciente en relacion al factor GESTION ADMINISTRATIVA IMAGEN CORPORATIVA
ventas-costo
F5: Direccidn capaz y competente en el area Gerencial
Ubicacién demogréfica estratégica y atractiva para el
F6: |cliente
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ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

DEBILIDADES
D1: | No existe un departamento o area de talento humano
| el organigrama actual, presenta diferencias respecto a
b2 las actividades reales
El departamento de produccion presenta conflictos en su
D3: | area especialmente relacionado en el ambiente de
trabajo en grupo
_ El personal con mayor experiencia, no se adapta
b4 facilmente al cambio
~|No existe unidad en los criterios para el manejo de los
B restaurantes
. Existe capacitacion oportuna pero no de una forma
Pe completa para el personal de las diferentes areas
| No se tiene informacion tabulable sobre el nivel de
o satisfaccion de los clientes
D8: | Canales de Comunicacion con falencias

TALENTO HUMANO

PRODUCCION

Elaboracion: Moscoso, Sonia — Torres, Gabriela
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3.3.3 Diagnastico del problema

En base al “Cuestionario de diagnostico previo”, obtenido del “Sistema de
Gestion de la Calidad segin 9001-2000”, y las matrices antes presentadas, Se
determina que “El Café de la Vaca” tiene algunas falencias, descritas a

continuacion:

La calidad del servicio y productos que ofrece “El Café de la VVaca”, se encuentra
reconocidos y respaldados por los comentarios, felicitaciones y sugerencias de los
clientes. Como muestra de renovacion, continua mejora y considerando que la
clientela a mas de calidad en productos y servicios, también exige una imagen

fortalecida; la empresa podria mejorar su imagen y percepcion hacia el cliente.

Pese al actual proposito de implementacion de politicas de calidad, unificacion de
criterios y elaboracién de manuales de procedimientos; no todos estos aspectos
son conocidos por el personal de la empresa o los mismos no se encuentran
identificados con ellos, lo cual puede dificultar en ciertos aspectos la labor y

disminucion de la productividad.

Ademas es importante recalcar que, pese al constante intento por parte de la
Direccién Gerencial de mejorar los procesos y actividades a fin de brindar
satisfacciones tanto a clientes internos como externos, algunos problemas y
dificultades persisten en la empresa, debido al propio crecimiento de la misma,
por ello es importante definir los puntos clave que podrian servir de directrices
para el optimo funcionamiento de una empresa con vision al crecimiento, ademas
de ello es necesario replantear el organigrama de la empresa, ubicando cargos

recientes e incluyendo nuevas areas, como es la de Talento Humano.
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3.3.3.1 Estrategias:

. Creacion del departamento de Talento Humano
Implementar una nueva imagen corporativa.
Proponer una nueva estructura administrativa

Estandarizacion de procesos en el area de produccion
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LAS ESTRATEGIAS PROPUESTAS

Las estrategias que se proponen a continuacion, tienen como objetivo lograr la
excelencia en el servicio, a través de la atencion en las areas especificas que
permitan lograr dicho objetivo. La empresa debe mirar hacia la excelencia en pos

de alcanzarla.

4.1 Estrategias:
4.1.4 Crear el departamento de talento humano

El talento humano es el recurso méas importante para el funcionamiento de
cualquier organizacion. Si el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su

esfuerzo, la organizacién marchard, de lo contrario se detendra.

La creacion del departamento de Talento Humano en “El Café de la Vaca”, forma
parte de las caracteristicas esenciales al elemento de integracion principal de los
colaboradores: la organizacion estd conformada por personas, las mismas que son
la parte fundamental de la empresa, quienes permiten el desarrollo continuo para
lograr los objetivos organizativos propuestos, que ayudaran a la consecucién de

las metas planteadas.

Los beneficiarios de la aplicacion de una estrategia para la creacion de un
departamento de Talento Humano, serén de forma directa los colaboradores, y los
duefios de la empresa, los clientes y de forma indirecta los distribuidores, ya que

asi se obtendra mejores resultados.

Al momento no existe un departamento o area designada especialmente a la
seleccion y evaluacion del personal, lo cual seria de muy importante, crear un

departamento y designar una persona, sin necesidad de que sea contratada,
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exclusivamente para este cargo y que colabore con la empresa en la realizacion de

tareas especificas, como pueden ser:

e Describir las responsabilidades laborales
para cada puesto de trabajo y las cualidades
que deben tener las personal que aspiren a

ocupar determinado cargo.

e Promocionar el desarrollo del liderazgo,

mediante la reevaluacion del personal

e Realizar un reclutamiento adecuada para el

puesto vacante.

e Desarrollar  programas adecuados de

Departamento de capacitacion e interaccion del personal

Talento Humano
e Buscar la armonia entre el personal de la

empresa, y de ser el caso tratar de encontrar
soluciones a problemas que puedan interferir
con el estado de animo y por consecuencia el

correcto desempefio.

e Difundir las politicas o procedimientos de
recursos humanos, mediante comunicados,

reuniones, etc.

e Supervisar el correcto desarrollo de los
procesos de entrenamiento y tiempos de

prueba

e ldentificar las competencias clave que

respalden a la empresa.

e Sancionar con multas, en los casos

necesarios, segun las politicas de la empresa.
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e Desarrollar iniciativas que respalden o

incentiven cultura, valores y principios.

e Desarrollar  modelos de evaluacion,
remuneracion y  reconocimientos  del
personal y llevar un control de sus

beneficios.

OBJETIVO

Mejorar las contribuciones productivas que tiene el personal de "EI Café de la
Vaca”, de tal manera que se vuelvan responsables desde el punto de vista
estratégico, ético y social. Cumplir con el objetivo de la empresa, que es la

distribucion de un producto y servicio de excelente calidad.

Crear, mantener y desarrollar el Departamento de Talento Humano con excelente
habilidades y una buena motivacion para asi realizar los objetivos de la
organizacion. Disefiar el proceso de vinculacién que involucre elementos
relacionados como reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion,

permitiendo el ingreso de personal idoneo para la empresa.

RESULTADOS

Talento Humano

Con el fin de crear un Departamento de Talento Humano, es necesario generar y
unificar los procedimientos que deben realizarse, ya que todos los
procedimientos de este nuevo departamento y las decisiones a tomarse estan a

cargo de la Gerencia General y Supervisor de Local.

Definicion del Puesto

Para poder encontrar a la persona idonea para el puesto vacante, es primordial

definir y tener claro desde el inicio las funciones y actividades que se van a
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ejecutar y a su vez las habilidades, conocimientos o talentos necesarios para el

cargo.

Se pueden determinar tres grupos de informacion muy utiles:

llustracion 29: Formato de Definicion de Puesto

DEFINICION DE PUESTO

ANALISIS DEL PUESTO
Nombre del puesto:
Ubicacidn (localizacion fisica): Machachi San Luis Cayarnbe
. L-¥ fin de semana
Jormada de trabajo: - -
apertura clerme combinade
s . ., 8.00- 830 |apertura)
Horario de alimentacidn: - -
1600 - 1630 |cierre)
lefe inmediato superior:
Puestos bajo su mando:
Numero de empleados en el puesto:
Proposito general:
PERFIL DEL FUESTOD
Edad: dende hasta
Seno: femenimo masculing
soltera |a) casada [a) diverdada [a)
Estado civil: !
union libre reacird f padine
soiftern
1. Hahilidades.
i primaria secundaria técrica
A) Estudios:
profesional postprado
B] Conocimientos minimos necesarios:
C} Idiomas:
D) Experiencia (tiempo):
E) Capacitacion requerida:
2. Esfuerzo.
A mental v /o visual (marque con una |(mucha )
. atencon normal
xl atendan
NEENSO PEMD M intensoy
B] fisico: T s constantbe constante
DESCRIFCION DE PUESTD:
Fumciones Bisicas:
* con cliente interna:
* con cliente externa

Competencias minimas: |
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Reclutamiento

El proceso de reclutamiento y seleccion inicia al existir un puesto vacante, ya sea

de nueva creacién o algin movimiento interno.

Para que el Area de Talento Humano pueda iniciar un proceso de seleccion debe

haber previamente una requisicion aprobada por la Gerencia que solicite el Area

Financiera, de Operaciones o de Supervision de Sucursales, en donde se

determine el puesto vacante a cubrir y bajo qué condiciones; de esta forma se

podré suministrar el personal necesario y adecuado.

Politicas

El proceso debe basarse en los requerimientos especificos autorizados
por la empresa y que establezcan con claridad las actividades, las tareas,
los conocimientos, experiencia y habilidades que se necesitan para
obtener buenos resultados.

El reclutamiento del personal debe ser manejado en forma centralizada
por el Departamento de Talento Humano.

El encontrar a las personas adecuadas, depende de la calidad del proceso
de reclutamiento; que tengan afinidad con los principios y valores de la
empresa, Yy de ser el caso que su calidad profesional y ética sean validas.
Se debe procurar contactar personal del sector en donde se presenta la
vacante, ya que en el caso de “El Café de la Vaca”, existen 3 sectores
muy distantes uno del otro: Machachi, Sangolqui y Cayambe.

Definir una fuente de reclutamiento: por experiencias en contrataciones
anteriores en “El Café de la VVaca”, se puede determinar que las fuentes
mas usuales son: la interna; ya que en su gran mayoria son los
trabajadores de la empresa los que refieren y recomiendan a alguien para
un vacante, y la externa; que demuestra el interés que tiene la empresa
para nuevas personas, que pueden traer nuevas ideas, nuevos

conocimientos y actualizaciones del ambiente externo.
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e Solicitar a los candidatos a una vacante, que llenen un formulario de

solicitud de empleo:

lustracion 30: Formato de Hoja de Aplicacion de Trabajo

APLICACION DE TRABAJO

PUESTO PARA EL QUE APLICA [
ASPIRACION DE SUELDD
FECHA DE APLICACIDN
FECHA DE CONTRATACION
SUELDO APRCBADD
TIENE AFILIACION AL [ESS 7 500 NO[ )
TIENE UN CARNET DE SALUDT 510 NO )
TIENE RLL.C. 7 510} NO [ ) NUMERD |
TIENE LICENCIA DE MANEIO? 510 NO[ ) NUMERD #|

DATOS FAMILIARES VIVE CON USTED?
NOMERE DEL FADRE DIRECCION SI{ ) NO{) [TELEFOND
NOMERE DE LA MADRE DIRECCION SI{ ) NO{) [TELEFOND
NOMERE DEL CONTUGE CIRECCION SI[ ) MO[]  [TELEFOND
NOMBRE DE LOS HDOS EDADES SI{ ) NOf] [TELEFOND
IDIOMAS QUE HABLA, TITULD QUE POSEE ACTIVIDAD ANTERICR
EXPERIENCIA LABORAL
SITIO DE TRABAXD TIEMPO DESDE HASTA REFERENCLAS TELEFONG
SITIO DE TRABAXD TIEMPD DESDE HASTA, REFERENCLAS TELEFONG
SITIO DE TRABAXD TIEMPO DESDE HASTA, REFERENCLAS TELEFONG
PODEMDS SOLICITAR REFERENCIAS A CUALDUIERA DE ESTAS EMPRESAS 7 SI{ ) MO |
REFERENCIAS PLRSONALES ROMERE TRES PERSORAS QUE LD CONCZCAN
NOMBRE AELACION CON USTED TELEFONG
NOMBRE AELACION CON USTED TELEFONG
NOMERE RELALIGN LN USTED TELEFONG
COMO SUPD DF ESTE TRABAIO?
TIENE PARIENTES EN ESTA EMPRESAT ETNIEEIE
FUEDE TRABAJAR EN OTRUG LUGARES DEMTAL DEL ECUADORT SI{ ) MO
ESTARLA DISPUESTLYA & CAMBLAR DE LUGAR DE RESIDENLIAT SI{ ) WO
TIENE OTRLS INGRESDS 7 SI( ) NOL )
SU CONTUGE TRABAIAT SI( ) NO )
WIVE EN CASA FROFIA 7 ETNIEEIE
FAGA ARFIENDLT SI{ ) WO
TIENE AIJTO 7 S ) MO
TIENE DEJOAS FENDIENTES SI{ ] MO
TIENE UNA CLANTA LORRIENTE? SI( ) NOL )
TIENE UNA CLUANTA DE AFORROS? ETIEEIE

APLICA FARA UN TRABAID A TIEMPD COMFLETO 7 | |TIEMPO PARCIALY |

FIRMA DEL EMPLEADD FIRMA DEL EMFLEADOR
For este medio certifico que mits respuestas son verdaderss ¥ autorioe se compreebe ks fidelidad
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Seleccion

Es la decision que debe tomar el encargado del area de Talento Humano de entre
los solicitantes del empleo, tomando en cuenta aspectos tales como habilidades,

intereses, talento y personalidad del candidato.

Es muy importante recalcar que ya que el encargado del area influye de forma
considerable con las decisiones de seleccion y contratacion, debe tener una ética
intachable; como evitar contrataciones de familiares y amistades que no sean

aptos para el puesto.

Para este proceso, debe haber ciertas etapas que demuestren la legitimidad de
una correcta seleccion, como son:

e Entrevista inicial

e Examenes de conocimientos

e Exémenes sicoldgicos

e Verificacion de Referencias personales y laborales

Para mejor control de los temas evaluados en el proceso de seleccion, es optimo
que todos sean registrados por escrito, sin necesidad de escribir todo, sino
marcando mediante un check list los aspectos a considerar y su aceptabilidad a

criterio del entrevistador.
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llustracion 31: Formato de Evaluacién de Proceso de Seleccidon

EVALUACION DE PROCESO DE SELECCION

EVALUADOR:

CANDIDATD:

FELCHA:

SUCURSAL:

DEL CANDIDATD:

FAVORABLE MEDID DESFAVORABLE

Presentadon personal

Experiencia

Comacimientos

Desemvaltura

ESTUDHOE:

FAVORABLE MEDID DESFAVORABLE

Logros

Capacidades

Mativacitn

Reladiones interpersonales

Liderazpgo

Responsabilidad

INTERESES:

FAVORABLE MEDID DESFAVDRABLE

Actividades sociales

Imtereses v metas

Valores

Manejo de Hempo ¥ dinero

Alevhalismo

Pretensipnes scontmicas

EXPERIENCIA LABORAL:

FAVORABLE MEDID DESFAVORABLE

Estabilidad laboral

Adaptahilidad

Eficiencia

Mativad in en &l trabajo

Relacidn con com pafieTos

Kelamon con superiares

Liderazpn

Responsabilidad

DATOS FAMILIARES:

FAVORABLE MEDID DESFAVORABLE

Hivel socioecondmicn

Responsabilidad

Reladones familiares

Ingresas familiares

HHMA RESFUNSABLE :
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Con la informacion obtenida en cada etapa del proceso de seleccidn, se realiza
una evaluacién y se presenta al Supervisor de sucursales y Gerencia para la toma
de la decision final.

Se debera comunicar el resultado de la decision a todos los candidatos, se debe

proceder con la induccion del nuevo integrante al &rea que pertenezca.

Entrenamiento y Contratacion

Una vez seleccionado el candidato mas idoneo para ocupar la vacante, va a
iniciar con un periodo de entrenamiento, en el cual se le indica las funciones del
cargo, todas las tareas a realizarse, las responsabilidades, derechos y

obligaciones.

Este periodo de entrenamiento durara 15 dias, en los cuales la persona
seleccionada va a estar siempre acompafiada por uno de sus nuevos comparieros
0 comparieras, quien hace la funcion de entrenador; en este tiempo entrenador y
entrenado realizaran tareas juntos, revisaran manuales, procedimientos,
estudiaran determinados temas dependiendo del puesto, y se realizaran continuas
pruebas tedricas y practicas, de esta forma, entrenado, entrenador y supervisores
estaran seguros que el puesto va a ser ocupado por alguien gue conoce, se
desempefia y actla correctamente; y se podra confirmar al seleccionado en el

cargo.

Una vez aprobada la fase de entrenamiento, se procede a la fase de la
contratacion, la cual segun las leyes ecuatorianas inicia con un periodo de prueba

de tres meses.

Toda persona que ingrese a laborar en la empresa debera firmar un contrato de
trabajo que contenga todo la informacién requerida por el Ministerio de
Relaciones Laborales, dicho contrato debera sefialar:
e tipo de jornada: completa (40 horas semanales) o parcial (20 horas
semanales, este tipo de jornada es aplicado con personal de fin de semana
para cocina y salon).
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e Tiempo de duracion del contrato

e Horario de trabajo

e Lugar en el que se va a laborar

e Especificar el valor de la remuneracion y medios de pago

e Derechos y obligaciones, etc.

Descansos Obligatorios

La planificacién de los periodos de vacaciones también debe estar a cargo del
area de Talento Humano. Este cronograma debe elaborarse cada inicio de afio
conjuntamente con Supervisores de Area, de local, de Sucursales y Gerencia, a
fin de que todo el personal pueda disfrutar de su tiempo de vacaciones pero sin
que este afecte al correcto desempefio de cada equipo de trabajo.

Remuneracion

La remuneracion de los empleados, incluyen diferentes rubros, como son:

INGRESOS:

Salario:
Actualmente, la remuneracion a los empleados de la empresa se diferencia por el
area en que laboran, horario de trabajo, tipo de contrato y antigiiedad en “El Café

de la Vaca”.

Servicio:

Ya que el restaurante se ubica dentro de las dos primeras categorias establecidas
en el Reglamento General de Actividades Turisticas, reglamentos especiales y
demas normas expedidas por el Ministerio de Turismo ecuatoriano, tiene el
derecho al cobro del 10% adicional al consumo, dicho porcentaje sera repartido

a fin de mes para todos los trabajadores, de acuerdo al siguiente calculo:
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“Para el pago del 10% propina - TIP, se realizara el célculo tomando en
consideracién las horas trabajadas, esto es, se sumaran las horas laboradas de
todos los trabajadores. El valor del 10% por servicios se dividira para dicho
valor, y el resultado serd la alicuota que, multiplicada por las horas trabajadas de
cada trabajador, serd el valor correspondiente al 10% por servicios que le

corresponda”41

Horas extras:

Al tratarse de un restaurante que por su naturaleza atiende al publico en fines de
semana, feriados, horarios extendidos, etc., esta obligado a realizar una
distribucion del horarios y de personal de una forma tal que permita que todas
las actividades sean realizas de la mejor forma y garantizando la calidad del

servicio al cliente.

Es por ello que solo en las areas de produccion y financiera, los horarios son de
ocho horas de lunes a viernes, en las demas areas los horarios se definen por
turnos y jornadas, y con el seguimiento continuo al personal de fin de semana

para que cumpla con las horas de labor correspondientes a la jornada parcial.

Todos los valores de horas extras registrados por el sistema de asistencia, deben
ser revisados por el area de Talento Humano y Supervision de local y aprobados
por el Departamento Financiero. Estos rubros son un valor adicional mas para la

cancelacion de la remuneracion mensual.

DESCUENTOS:

Aporte Personal al IESS:

De acuerdo con las leyes ecuatorianas toda persona que labore en una empresa,
bajo un contrato laboral debera ser afiliada al IESS en base al salario pactado
entre las partes, del cual se descontara el 9.35%, que comprende: 6.64% por

* Tomado de Registro Oficial No. 36, emitido el 8 de marzo del 2007, es estatus vigente a la
fecha.
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seguro de invalidez, vejez y muerte, 2% por seguro de cesantia, 0.35% por
seguro campesino y 0.36% correspondientes al gastos administrativos del
IESS.*

Consumos:
En el caso de que el empleado desee comprar algin producto de los ofrecidos en

la carta, la empresa brinda la facilidad que este sea descontado a fin de mes.

FORMA DE PAGO:

La empresa realiza el cierre mensual para pago de sueldos cada 30 o 31 del mes,
y por ello los pagos se realizan cada dia 6, por medio de cheques del Banco

Produbanco.

“El Café de la VVaca”, al ser una empresa en constante crecimiento debe buscar
también facilidades, a fin de que se optimice tiempo y recursos, tanto para el
area Financiera como para el personal, es por ello que se debe optar por recursos

tecnoldgicos de pago de ndmina, como son las transferencias electronicas.

En varias entidades se rechaza esta opcién debido a los costos de transaccion, los
cuales son equivalentes al costo de un cheque, teniendo en cuenta que una
transferencia bancaria se hace efectiva inmediatamente para el empleado y no
tiene que pasar tiempo en la entidad bancaria, no corre el riesgo de portar un
documento de valor como es un cheque, no se tiene la posibilidad de realizar un

mal endoso o firmas con rasgos diferentes que imposibiliten el cobro del cheque.

De la misma forma para la empresa, la transferencia bancaria, optimiza tiempo,
ya que no se tiene que firmar 100 cheques sino solo dar un click, y en cuanto al
movimiento de la cuenta bancaria, la empresa estd segura que los fondos
destinados al pago de némina son cobrados al momento y no se tiene que esperar

a conciliar bancos por cheques pendientes de cobro.

*2 Tomado de la Resolucién CD. 261 de 2009-05-26 de Tasas de Aportacion;
http://www.iess.qob.ec/documentos/tasas _aportacion/TASAS DE_APORTACI.pdf
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http://www.iess.gob.ec/documentos/tasas_aportacion/TASAS_DE_APORTACI.pdf

llustracién 32: Forma de Pago de Roles

CASH MANAGEMENT

Tarifas por Transaccion

Roles de Pago (Internet) | Uss EI.SEIl MA
Varios
[Tarifa Cheque PRODUBANCO A US$ 0.30 US$ 0.30 Us$ 0.30 UsSs 0.30
Certificacion de Cheque A Uss 2.00 Uss 2.00 Uss$ 2.00 Us4$ 2.00
Cheque Girado de PRODUBANCO Devuelto NA US$ 2.79 US$ 2.79 US$ 2.79 US$ 2.79
lpor Forma ) ) ) )

151



4.1.1 Implementar una nueva imagen corporativa

Descripcion:

La nueva Imagen Corporativa, propone implementar una nueva identidad visual
exclusiva de la empresa, con el fin de renovar y unificar todos sus elementos
visuales comunicacionales y en el personal de la empresa, para que sean

correctamente utilizados e identificados.

La idea de implementar una nueva Imagen Corporativa, se genera con la finalidad
de:

e Crear una Identidad Corporativa y que todos los integrantes de la empresa
puedan sentirse identificados con ella.

e Ser un referente: posicionar a la empresa en la mente del cliente objetivo, a
fin que “El Café de la Vaca” sea reconocido facilmente y pueda ser
considerado como la primera opcion.

e Perdurar en el tiempo: aprovechar todas las oportunidades de la empresa y
a través de una fuerte identidad e imagen corporativa perdurar en la mente
del consumidor.

e Preferencia de los clientes: mejorar continuamente en diferentes aspectos,
para que la fidelidad de los clientes se mantenga y se pueda ganar nuevos.
La mejor forma de atraer mas clientes y aumentar las ventas es una mejora

de la imagen y el incremento del valor corporativo que ellos esperan.

Las manifestaciones visuales a mejorar son:

e Logotipo:
El logotipo, por ser la transmision visual de un mensaje, debe permitir que las
personas lo asocien con la empresa y lo puedan recordar con facilidad. La
modernizacion del logotipo de la empresa, debe mostrar innovacion, actualizacion

y creatividad sin perder la conexion con el anterior logotipo.
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De la misma forma los colores seleccionados, van a definir la identidad de la
empresa, por ello se debe procurar que clientela perciba el mensaje de forma

integral.

LOGOTIPO ACTUAL:

B Cuff ol Ve

Restaurante

e Elementos comunicacionales: sefialética y papeleria
Con un logotipo modernizado, es muy util aplicar la nueva imagen grafica en los
disefios de sefalética y papeleria de la empresa. Para ello se estableceran
parametros basicos que permitan la unificacion y adaptacion de la nueva imagen

en todos los medios impresos de la empresa.
SENALETICA ACTUAL: muy sencilla y sin elementos visuales que identifiquen
a la empresa.

)

&

SUELD MOJADO

[ SALIDA|
EXIT

PAPELERIA ACTUAL: los tnicos medios impresos que indican la imagen la de
la empresa son los individuales a la mesa, cartas y facturas, pero se ha descuidado

la imagen en papeleria corporativa.
e Codigo de Vestimenta:
El posicionamiento de la marca depende tanto de la calidad de un producto y del

servicio, como de la imagen que lo respalda. La vestimenta, el arreglo personal y
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el lenguaje corporal son elementos no verbales que comunican respeto hacia la
empresa y el cliente.
Es por ello que la empresa debe considerar elementos que destaquen la

congruencia de la imagen del personal con la imagen que se desea transmitir.

CODIGO DE VESTIMENTA ACTUAL:

Las personas que laboran en el &rea de cocina y produccién usan ropa protectora
que les cubre todo el cuerpo, el cabello debe ser cubierto por completo con malla
y bandadas y tener calzado antideslizante. La vestimenta debe mantenerse limpia
y en buen estado de conservacion. Pero esta vestimenta no es uniforme es estas

areas, varian los colores y formas.

El personal que labora en el area de servicio al cliente, usa delantales funcionales,
es decir que cubren sus piernas hasta las rodillas, camisetas tipo polo de color
negro, pantalén de tela jean y zapatos antideslizantes de cualquier tipo. El cabello
debe estar totalmente recogido, deben tener las ufias cortas, limpias y sin esmalte
Yy, sus manos estaran libres de objetos o adornos personales como joyas, relojes u

otros.

OBJETIVO:

Materializar y dar vida a una idea colectiva de Identidad Corporativa, a través de
la implementacion de manifestaciones identidad visual, tomando como base, la
frase: “Creemos en un estilo que no sdlo sea visualmente estético, sino
primordialmente social y ético” (Musatti).

RESULTADOS:

e Logotipo:
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La renovacion de la imagen corporativa empieza dandole un toque de modernidad
al logotipo de la empresa, buscando la forma de manifestar la idea de cambio, de
mejora y de interés hacia el cliente, ya que incluso en los pequefios cambios se
puede modificar la manera en la que las personas van a percibir a la empresa.

La idea no es cambiar radicalmente al logotipo, ya que podria crear incertidumbre

entre la clientela, la idea es evolucionar.

NUEVA IMAGEN:

Vaca: como parte del nombre de la empresa y relacionado a los productos
naturales y tradicionales, tiene un en su ojo derecho un corazén, el cual ha sido un
simbolo desde los inicios de la empresa.

Corazon: demuestra la entrega y la satisfaccion del trabajo cumplido, por cada

uno de los integrantes de la empresa.

lustracion 29: Nueva Imagen

LOGOTIPOS COMPLEMENTARIQOS:

Se debe considerar las areas de la empresa, donde se establecerd un logotipo

complementario al area que corresponda. Estos podran ser utilizados en los
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distintos soportes, como por ejemplo, en las correspondencias, para que el usuario
interno pueda identificar de inmediato, al departamento que lo emite.

lustracion 30: Logotipos Complementarios Informativos

s
PAPEL
RECICE-ADO
\.
[ r
:ﬁgg PRODUCEOS
\ . SECOS
4 R
CONGABI-IDAD
\_ W,
4 ~ )
PRODUCCION CARNES
\. \_ v,

COLORES:

Rojo: Es un color que anima, conocido como el espiritu de la vida,
demuestra valor, perseverancia, bondad, amor. Es el rayo de la
voluntad, la determinacion de salir adelante y hacerlo bien

Blanco: Es un color que busca otorgar una sensacion de luminosidad,
limpieza, sobriedad.

Negro: Aunque el significado de este color cambia de acuerdo a la
percepcion de las personas, la intencién es que a través de él se
perciba calidad, distincion y a la vez nobleza y dignidad.

Café: Se asocia con la solidez y permanencia

Verde: Simboliza la esperanza y se relaciona con la naturaleza. Es muy

propio encontrarlo en hospitales o lugares de alta tension

emaocional.
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A fin de mantener los colores representativos de la empresa, seria de gran utilidad
no cambiar los colores, mas existe su aplicacion en blanco y negros y escala de

grises.

e Elementos comunicacionales: sefialética y papeleria

Sefalética:

Las sefializaciones deberan ser claras y sin excesos a fin de evitar confusiones.

La sefalizacion interna debe estar enfocada a evitar accidentes y facilitar la
movilidad, es necesario indicar al cliente que el piso esta mojado, las areas a las
que el ingreso es restringido, direccién de las puertas, los espacios de
estacionamiento determinados. De la misma forma las diferentes rotulaciones en
cada &rea de la empresa a fin de que instrucciones de conocimiento comun sean de

facil entendimiento.

llustraciéon 31: Sefalética

PUERTGA Ak
PASILLO
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ESBACIONAR DE
REVERSA

g |

llustracién 32: Sefalética

SAHI’(&AR’«IO

2

<)

SAHI'QAR,IO

RESERVAD

158



PAPELERIA:

La aplicacion de la nueva imagen de la empresa en la papeleria empresarial, es
fundamental para la éptima manifestacion de la nueva Imagen Corporativa. La
utilizacion adecuada de los elementos que conforman la papeleria, aporta a la
imagen institucional seriedad y organizacion.

Los elementos que conforman la papeleria son: tarjeta de presentacion, hoja carta,

sobre, carpeta.

Tarjeta de presentacion:

llustracion 33: Formato de Tarjeta de Presentacion

Nowmbre y Apellido
GERENTE GENERAL

Telf: ce6e 666 / 096 666666
www.elcafedelavaca.com
Sangolqui’ - Ecuador

Hoja A4 75 gr.
La hoja tamafio A4, puede ser utilizada en: cartas, actas, documentos, informes,
presentaciones, propuestas y certificados. El logotipo esta alineado al extremo

superior izquierdo.
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llustracién 34: Formato de Hojas A4

Telf. 6446 666 / OV6 6oibbl
wwweleafedelavaca.com
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Sobre americano:

llustracion 35: Formato de Sobre Americano

Carpeta interior y exterior extendida:

llustracion 36: Formato de Carpeta Interior

2Bems

Toms.
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Lomos de Archivadores:

llustracion 37: Formato de Lomos para Archivadores

2cms.

...  El CAFEDE
1.A VACA

3.5¢cms. 21 cms

IMPYESTGOS

4. cms. 2°12

8. cms.

AREA CONBGABILIDAD

7 cms.

e Codigo de Vestimenta:

Siendo uno de los aspectos principales la uniformidad en la estética visual del
personal de la empresa, sobre todo de los que se relacionan directamente con el
cliente, se presenta la idea de crear uniformes para el personal, el cual vaya de

acuerdo con el area en que laboran.

Cocinay produccion:

El personal que labore en las areas de Cocina y Produccion, debe usar ropa
protectora de color blanco que les cubra la mayor parte del cuerpo, mallas y
bandadas que recojan por completo el cabello y delantales hasta la rodilla.

Las bandanas y delantales seran del mismo color y seran usadas en dias

alternados.
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lustracion 38: Disefios de Uniformes para el personal de cocina

Personal del area del servicio al cliente

El personal que labora en el area de servicio al cliente, debe usan pantalones de
tela de gabardina de color negro, camiseta de color negro con el logo de la
empresa en la espalda, cinturon con manchas de vaca, delantales funcionales que
cubran sus piernas hasta las rodillas y que tengan bolsillos espaciosos, y que los
ajustadores sean regulables. El cabello debe estar totalmente recogido y se debe
usar zapatos antideslizantes.

Todas los empleados deben tener las ufias cortas, limpias y sin esmalte y, sus

manos estaran libres de objetos o0 adornos personales como joyas, relojes u otros.
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llustracion 39: Modelos de Uniformes para Meseros

4.1.3 Aplicar un modelo de gestién administrativa

La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa, es un conjunto de
acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a través del
cumplimiento y la optima aplicacién del proceso administrativo: planear,

organizar, dirigir, coordinar y controlar.

La estrategia que se generara para la Gestion Administrativa, sera la aplicacién de
un MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA que permite la optimizacion
en la ejecucion de los procesos, con la finalidad de incrementar la cantidad y
eficacia en la gestion de los servicios que presta “El Cafe de la Vaca”. Ademas

permite también una reduccion en el tiempo empleado en los trdmites y consultas,
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asi como una mayor calidad en el servicio prestado, que es recibido por el cliente.
La aplicacion de un nuevo sistema de gestion a los procesos administrativos

agilizara la circulacion tanto de informacién como de documentos.

Los que se desea mejorar con la aplicacion de un Modelo de Gestion

Administrativa, son dos puntos importantes dentro de “El Café de la Vaca”:

e EIl manejo de la informacion interna, en cuanto a la comunicacion escrita

que actualmente se maneja.

e Lareestructuracion del Organigrama de la empresa.

Objetivo:

Optimizar los procesos de gestion logrando un trabajo mas eficaz y facil de
realizar, que permita mejorar el servicio que se ofrece a los clientes, estableciendo
un procedimiento de seguimiento y control a los procesos internos y a los
productos y servicios para facilitar asi la toma de decisiones, incorporando, si hay
la necesidad, nuevas tecnologias, para mejorar e incrementar la oferta de

productos y servicios.

Para aplicar la estrategia del modelo de gestion administrativa en cuanto a la
reestructuracioén del organigrama de la empresa, debemos desarrollar diversas

etapas como se detalla a continuacion:

4. Analisis de la estructura funcional: descripcion de las funciones y objetivos

de cada una de las unidades administrativas y de servicio.

5. Andlisis de las relaciones con los departamentos internos: identificar y
caracterizar las entidades con las que interactla el servicio y el objeto de dicha

interaccion.

6. Identificacion de los procesos de la institucion: establecer los circuitos

funcionales y los servicios que se prestan.

La estructura organizacional puede convertirse en un facilitador o un inhibidor del

logro de los objetivos de la compaiiia.
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En términos generales se puede afirmar que una empresa requiere una
Reestructuracion Organizacional cuando los lineamientos estratégicos le
determinan un nuevo rumbo, cuando la estrategia de crecimiento es agresiva o0

cuando se detecta mucha dificultad y lentitud en el logro de las metas propuestas.
Nuestra asesoria se desarrolla en las siguientes etapas:

Definir la direccion deseada.

e Disefiar la estructura apropiada.

e Definir principios de operacion.

e  Definir procesos.

e Definir puestos de trabajo.

e Acotar responsabilidades.

e Elaborar descripciones de cargos.

e Definir procedimientos estandar de operacion.

e Definiry desarrollar la estrategia de cambio

Resultados:

MISION: Entregar un servicio y productos de alta calidad, limpieza, efectividad
y valor con un ambiente casero y de total agrado para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes y cumplir sus expectativas propiciando la calidez del trato para
qgue pasen un momento grato e inolvidable, brindando alegria tanto a nuestros

clientes como a nuestros trabajadores.
VISION: Ser un restaurante reconocido por su originalidad, profesionalismo,

calidad humana y diferencia en el trato al publico, que proporciona un servicio y

productos de excelencia, dedicada a la complacencia plena de nuestros clientes,
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obteniendo un méximo de rentabilidad para brindar oportunidad de desarrollo

profesional y personal a nuestros empleados.

Lemas:
e “Encantar clientes, enamorar paladares, brindar calidad y calidez para que
tengan ganas de regresar.”
e “El ser humano es el inicio y el fin de nuestro trabajo, por eso disfrutemos
de lo que hacemos.”
e “Asegurarnos de servir platos que demuestren sabor, cuidado, amor y
generosidad.”

o “Satisfacer los deseos del cliente pero no crear falsas expectativas.”
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lustracion 40: Nuevo Organigrama

GERENTE GENERAL |

| CONTABILIDAD

TALENTO HUMANO |

JEFE DE OPERACIONES

I Supervisor de Procesos |

I Asistentes Produccién |

I

| Supervisor Bodega Principal

[

Supervisor Bodega

1

Supervisor Bodega
SAN LUIS

| SUPERVISOR MACHACHI |

l

Anfitrion |

MACHACHI
Supervisor Bodega
CAYAMBE
I| JEFE SUPERVISOR SUCURSALES |
|
[ [
I SUPERVISOR SAN LUIS I
l Supsrvisor de Cocina I | Supervisor de Cocina I I Anfitrion |

Saloneros

Cocinaros

Cocina

Asistente de

Salon

| SUPERVISOR CAYAMBE |

Saloneros

Cocinaros

Cocina

Barman

Asistente de
Salon
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4.1.2 Estandarizacion de procesos en el area de produccion

"Si queremos que las cosas cambien debemos plantear y poner en ejecucién
nuevas alternativas de gestion, nunca podremos mejorar si trabajamos aferrados a

nuestras viejas practicas dia tras dia"

Descripcion:
El desarrollo de una idea de estandarizacion de procesos, busca que la empresa se
beneficie en diferentes aspectos, como son: alcanzar menores costos operativos,

reduccion de tiempos en cada fase productiva, eficiencia y eficacia en los mismos.

Mediante la estandarizacion y control de los procesos, se establece la mejor forma
de hacer las cosas, obtencién de una calidad uniforme, se puede reducir las

variaciones y lograr mayor eficiencia productiva.

El no contar con procesos estandarizados, conlleva que la empresa incurra en
problemas como:
¢ Fallas en la programacion
e Desabastecimiento de insumos
e Productos fuera de especificacion
e Falta de planificacion y falla en el cronograma de despacho de pedidos a
locales.

e Poco o nulo mejoramiento del sistema de gestion

Las actividades para mejorar el area de produccion, son:

1. Estandarizar el flujo de proceso, es decir que todas las actividades siempre se
hagan de la misma forma y con la misma cantidad de insumos, de esta forma
se puede controlar los costos y tener una calidad constante.

2. Crear especializaciones del personal para cada area productiva y asi
aprovechar el talento, experiencia y habilidades de cada uno de los

empleados.
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3. Capacitar a los empleados en los métodos adecuados de procesamiento de
materia prima, lo cual ayudara al control efectivo de costos y calidad.
4. Aplicar un criterio disciplinado de seleccion, orden y limpieza; rotulando,

identificando areas y equipos.

Objetivo:

Desarrollar actividades funcionales, que permitan que las actividades en el area
productiva de la empresa, sean claramente conocidas por todos los involucrados,
se desarrollen de forma proactiva y se encaminen a generar calidad en el producto

final.
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4.2 PLAN DE ACCION:

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

PRESUPUESTO

RECURSOS

TIEMPO

MEDIOS DE

VERIFICACION

RESULTADO
ESPERADO

Gerente, Jefe de

Reunién con Jefes Supervisores de las

Sucursales y Supervisores | Sucursales para discutir y aprobar la creacion $0.00 computador 1dia Minuta de Reunién
de Sucursales del Departamento
Definir la persona que estara encargada del $1.595,80 computador, personal de la
nuevo Departamento empresa
- $0,00
Establecer politicas de departamento computador, documentos
Establecer las actividades y funciones del $0,00
cargo
Establecer los formatos de documentacion a ser $0,00
utilizados por el departamento
Definir y equipar el &rea fisica que $ 120,00
corresponderd al Departamento
TOTAL: $1.715,80

171




$ 10,00

listado de Disefiadores

Avrea Talento Humano Establecer contacto con Disefiadores Graficos linea telefonica, computador 1semana | Gréficos, con datos de
contacto
Gerente, Area Talento Seleccion de Disefiador Grafico, que se va a
Humano, Jefe encargar del redisefio del logotipo y elementos $0,00 computador 2 horas Informe resolutivo
Operaciones comunicacionales.
. Reunion para discutir el presupuesto a invertir computador, datos informativos
Gerente, Area Talento s » $0,00 . . .
. en el redisefio y el cronograma. Aprobacion del ' necesarios para determinar 2 horas Informe resolutivo
Humano, Contabilidad .
mismo. presupuesto
Disefiador Grafico, » i . .
3 Reunioén para determinar los cambios tentativos $12.00 documento-propuesta del
Gerente, Area Talento . ’ L 2 horas
al logotipo de la empresa y sus colores. disefiador
Humano
s . documento-propuesta
Disefiador Grafico, . » o
p Primera presentacion de la propuesta para $0.00 documento-propuesta del . del disefiador, en el que
Gerente, Area Talento . ' L 2 dias .
analizarla y evaluarla. disefiador se sefialan
Humano .
observaciones
Disefiador Grafico,
Gerente, Area Talento Eleccion de colores adecuados para el logotipo. $0,00 cartillas de colores y texturas 2 horas
Humano
s . documento-propuesta
Disefiador Grafico, . L
. Segunda presentacion de propuesta. $0,00 documento-propuesta del del disefiador, en el que
Gerente, Area Talento ' 1 hora

Humano

Determinacion de detalles a corregir.

disefiador

se sefialan

observaciones

OBTENER UN NUEVO
LOGOTIPO, A SER
APLICADO EN TODOS
LOS ELEMENTOS
COMUNICACIONALES
DE LA EMPRESA
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Disefiador Grafico,

Copia de seguridad,

Trazados del logotipo

. Tercera presentacion de propuesta. Aprobacion $0.00 documento-propuesta del en Adobe Illustrator,
Gerente, Area Talento . ' L o 1 hora . »
del logotipo. disefiador (archivo final) para su manipulacion.,
Humano . .
Logotipo Corporativo
en JPEG, GIF y/o PNG.
b) ELEMENTOS COMUNICACIONALES
Adecuacion de logotipo en elementos
comunicacionales, como son: hojas
Disefiador Grafico ) ! y $0,00
membretadas, sobres, tarjetas de presentacion,
formatos de uso interno, etc.
. . documento-propuesta
Disefiador Grafico, . » s
. Primera presentacion de la propuesta para $0,00 documento-propuesta del del disefiador, en el que
Gerente, Area Talento . ' L 1 hora .
analizarla y evaluarla. disefiador se sefialan
Humano .
observaciones
documento-propuesta
s ) » del disefiador, en el que
Disefiador Grafico, Segunda presentacion de propuesta. .
P o, . $0.,00 documento-propuesta del se sefialan
Gerente, Area Talento Determinacion de detalles a corregir. En caso ' L 1 hora .
disefiador observaciones o se
Humano de no haberlos se aprueba la propuesta. . »
sefiala la aprobacion del
disefio
s ) Copia de seguridad,
Disefiador Grafico, y .
. Tercera presentacion de propuesta. $0,00 documento-propuesta del Trazados del logotipo
Gerente, Area Talento ' 1 hora

Humano

Aprobacion.

disefiador (archivo final)

en Adobe lllustrator,

para su manipulacion.
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comprobantes de

Elementos

Disefiador Grafico, y L L $ 430,00 . egreso, comprobante de comunicacionales
. Cancelacion de servicios a Disefiador ' monetarios B
Contabilidad retencion, factura, adaptados al nuevo
cheque logotipo.
c) UNIFORMES DE PERSONAL
Listas de cada local, claramente
Enlistar a todos los empleados, de acuerdo a su $0.00 identificadas por area de trabajo .
Jefe de Sucursal 5 ) ' o . 2 horas listado
area de trabajo e indicando nombres, apellidos,
edad y talla del empleado.
Gerente, Area Talento )
» o . normas reglamentarias de
Humano, Jefe Reunion para definir modelos tentativos de $0.00 . ) .
) . ' vestimenta de acuerdo al area de 3 horas Informe resolutivo
Operaciones, Jefe de cada uniformes. .
trabajo
sucursal.
Listado de empresas de
. Establecer contacto con empresas de $0.00 . . confeccion textil con
Avrea Talento Humano y . o o ' linea telefonica, computador 1 semana
Confeccion Textil y solicitar cotizaciones. datos de contacto y
proformas.
Gerente, Area Talento
. $0,00
Humano, Jefe Seleccion de empresa.
Operaciones, Contabilidad
La toma de medidas
deberd realizarse antes
. i . del inicio de las
. . $0.00 presencia del personal en cada ldiaen listado de personal con .
Modista y ayudantes Toma de tallas y medidas a todo el personal. ' . actividades, con la
local cada local sus datos de medidas

finalidad de no
desorganizar las

actividades diarias.
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Gerente, Area Talento

Contrato, Orden de
Confeccién de

Orden de elaboracion de uniformes, entrega de $0.00 . i uniformes para 100
Humano, Jefe o ' monetarios 15 dias
. . anticipo. personas; y
Operaciones, Contabilidad
comprobante de pago
de anticipo
La entrega de uniformes
deberd realizarse antes
. . i del inicio de las
Primera prueba de uniformes, se devolveran en i . .
Jefe de cada sucursal, i L . $0.00 ldiaen listado de personal con actividades, con la
. caso de ser talla erronea o de existir algun ' . o
Modista cada local sus datos de medidas finalidad de no
desperfecto. .

desorganizar las

actividades diarias.
. . $0.00 2horasen | .
Jefe de cada sucursal, Entrega final de uniformes ' Listado de personal con
. cada local ) B
Modista firma de recepcion.
Elementos
comprobantes de o
comunicacionales
. . . $1.200,00 . egreso, comprobante de
Modista, Contabilidad Pago final de contrato ' monetarios B adaptados al nuevo
retencion, factura, .
logotipo.
cheque
TOTAL: $1.652,00
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Ubicar al personal de cada area en puestos de

3 trabajo fijos, es decir evitar rotacion, a fin de $0,00 Horarios publicados en
Area Talento Humano L 1 hora
promover la especializacion del empleado es cartelera
esa area.
. . 15 minutos .
3 Evaluar de forma continua para medir el $0.,00 Formulario de
Area Talento Humano . ' en cada B
desempefio del empleado. » Evaluacion
evaluacion

Tomando en cuenta las evaluaciones al

. o $0,00 3 aprobacion de
Area Talento Humano empleado, se seleccionara un tema de ' 1dia

Lo - . propuesta en reunion
capacitacion de utilidad para varios.

. Seleccionar un tema para cada area para los 3
Area Talento Humano P P $0,00 1dia

locales, y dar a conocer a la Gerencia el mismo.

Gerente, Area Talento Establecer contacto con Capacitadores y definir

Humano, Jefe temas a desarrollarse. Definir costo de la $0,00 1dia
Operaciones capacitacion.
Gerenciay Area Talento | Establecer diay hora para Capacitacion, citar a $0,00 L di
ia
Humano los involucrados, de acuerdo al area.
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Gerente, Jefe Supervisor
de Sucursales

Convocar a una reunion con el personal

$0,00

computadores, documentacion de

respaldo

1dia

" Comunicar a los empleados, mediante memo, $0,00 )
Area Talento Humano o . . . ' 1dia memo
el seminario a dictarse y detalles de asistencia.
Celebracion de seminario en la sucursal Mesas reservadas en el local
Area Talento Humano designada: charla, refrigerios, actividades de $480,00 designado, refrigerio para los
integracion. involucrados.
Contabilidad Pago por servicios de Capacitadores. $:300,00
) Establecer horarios de limpieza de todos los $0.00 2 horas Horarios publicados en
Area Talento Humano . . ' o
equipos de trabajo diarias cartelera

i Rotular todos los equipos disponibles en cada $ 160,00 » o

Area Talento Humano ) ' elaboracion de sefialética 1 semana

area
. Registrar y verificar semanalmente la $0.00 . . 1 hora
Area Talento Humano » ' formularios para registro
rotulacion. semanal
Avrea Talento Humano, . ) 15 minutos i
. Controlar continuamente que los parametros de $0,00 Formulario de
Jefe Supervisor de L . ' en cada B
. limpieza y aseo sean cumplidos » Evaluacion

Sucursales, Gerencia. evaluacion

Minuta de Reunién
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Detallar el proceso actual en el que se esta $0,00 computadores, documentacion de n Documentacion de los
ora
manejando la comunicacion interna evidencia de proceso actual Procesos
Detectar los problemas que se generan en la $0.00 Documentacion de los
L ' computador 1 hora
comunicacion Procesos
Implantar el uso de plantillas para el envio de $0.00
o ' computador 1 semana
los correos electrénicos
Seleccionar a un Técnico de Sistemas para la $ 75,00 ) .
y . ' computador, teléfono, dinero 1 semana
creacion de las plantillas
Reunién para revisar los modelos de plantillas $0.00 . »
. ' Computador. 2 horas Minuta de Reunién
a ser seleccionadas
» . . $0.,00 . Propuesta del Técnico
Eleccion del modelo de plantilla a ser utilizada ' computador 1 dia .
de Sistemas
Presentacion del nuevo modelo de $0.00 .
o . ' computador 1dia
comunicacion via correo electrénico
) REESTRUCTURACION DE
e
ORGANIGRAMA
Reunion con Jefes Supervisores de las $0.,00 . »
Gerente ' computador 1 semana Minuta de Reunién
Sucursales
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Documentos de

Recoleccion de informacién de numero de $0.00 computador, archivos de la _
. . ' 1 semana Anélisis del Nuevo
personal y numero de niveles del organigrama empresa .
Organigrama
- . . $0,00 .
Representacion del organigrama ya existente computador 2 horas Organigrama Actual
. L $0,00 . .
Realizar investigacion documental personal, archivos de la empresa | 1semana | Archivos de la empresa
. ) . . $10,00 computador, hojas de Documentacion de
Realizar cuestionarios escritos ' o 1 semana .
cuestionario, dinero Cuestionarios
. . $0,00 computador, hojas de registro de Documentacion de
Entrevistar a los jefes y empleados ' . 1 semana )
entrevista Entrevistas
o i Documentacion de
Observacion directa en los locales en los que se i 3diasen o
. . $ 120,00 Computador, vehiculo. Visita a cada una de las
realiza el trabajo cada local
Sucursales
Documentos de
Registro de los datos obtenidos $0,00 computador 2 dias Anélisis del Nuevo
Organigrama
Documentos de
Analizar e interpretar la informacion obtenida $0,00 computador 2 dias Andlisis del Nuevo
Organigrama
Reestructuracion del Organigrama ya existente $0.00 i Nueva Estructura
: ' computador 2 dias o
con los nuevos datos obtenidos Organizacional
$1.145,00

TOTAL:
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ESTRATEGIA:

ESTANDARIZACION DE PROCESOS

grabadora de voz, libreta de

documento escrito en el

.| Redactar todos los procesos del area de cocina, $50,00 i
Jefe de Sucursal Machachi . ' apuntes, computador, valor por 8 dias que consten los
tomando como modelo el local Machachi . )
dia extra de labor procesos de cada area
Redactar todos los procesos del area de grabadora de voz, libreta de documento escrito en el
Jefe de Sucursal San Luis produccion, tomando como modelo el local $50,00 apuntes, computador, valor por 8 dias que consten los
Machachi dia extra de labor procesos de cada area
Redactar todos los procesos del area de grabadora de voz, libreta de documento escrito en el
Jefe de Sucursal Cayambe | atencion al cliente, tomando como modelo el $50,00 apuntes, computador, valor por 8 dias que consten los
local Machachi dia extra de labor procesos de cada area
) grabadora de voz, libreta de documento escrito en el
» Redactar todos los procesos del area de $50,00 i
Jefe de Produccion B ) . ' apuntes, computador, valor por 8 dias que consten los
produccion central, ubicada en Machachi. . )
dia extra de labor procesos de cada area
Jefe Supervisor de Unificar informacién, comparar procesos,
Sucursales y Jefe de corregir posibles errores. Redaccion de $0,00 libreta de apuntes, computador 5 dias Informe resolutivo

Operaciones

documento final
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Jefe Supervisor de

Reunién para dar a conocer a cada Jefe de

Sucursal, responsable de rea y demés $85.00 . »
Sucursales y Jefe de o ' 2 horas Minuta de reunién
: empleados, las actividades que van a
Operaciones .
desarrollarse de una forma unificada.
. 1 horaen
Jefe Supervisor de
cada
Sucursales, Jefes de o . . $0.00 . . . Formulario de
Visitas a locales para supervision y evaluacion. ' formularios de evaluacion evaluacion .
Sucursal, Jefe de Evaluacion
. /1lvezala
Operaciones
semana
$ 285,00

TOTAL:

181




MEDICION DE SATISFACCION AL
RESULTADOS CLIENTE

Realizar la compra de 9

Asistente de tubos acrilicos de 1 metro
Compras de alto, de colores verde
(3), amarillo (3) y rojo (3). $ 180,00 2 dias

Compra de 15 pelotas de
cada color, para cada local,
en total 135 pelotas. $ 67,50 1 dia

Impresion de Hojas de
Registro de Desempefio $ 20,00

Impresion cuestionarios

para empleados $ 20,00
TOTAL GENERAL: | $3:100.30
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CAPITULO V

PRESUPUESTO DE ESTRATEGIAS

ESTRATEGIA VALOR
CREAR EL 1715,80
DEPARTAMENTO DE
TALENTO HUMANO
IMPLEMENTAR UNA 1652,00
NUEVA IMAGEN
CORPORATIVA
APLICAR UN MODELO DE 1145,00
GESTION
ADMINISTRATIVA
ESTANDARIZACION DE 200,00
PROCESOS EN EL AREA DE
PRODUCCION.

MEDICION DE 287,50
RESULTADOS
TOTAL 5100,30

183




5.1 FORMA DE MEDICION DE RESULTADOS:

5.1.2 Nivel de Satisfaccion de Cliente

“La alta direccion debe asegurar que se determinan los requisitos del clientes y

que se cumplan para aumentar la satisfaccion del cliente.” *3

Debido a que no es lo mismo, consultar de forma constante si el cliente se
encuentra satisfecho o no, se busca medir el grado de satisfaccion del mismo.

El que se pueda contar con informacion tabulable después de cada servicio
ayudara a la empresa a mejorar lo que esta haciendo bien y a corregir los posibles
errores a tiempo, pues un gran nimero de veces se cometen pequefos errores y los
clientes callan, esto no significa que no les importe, sino que deciden no acudir
otra vez al restaurante, por lo que se pierde al cliente, pues éste no vuelve més al
establecimiento, esto se conoce como “La venganza silenciosa de los clientes.

Para obtener una correcta medicion de resultados, es necesario medir Unicamente
lo relevante, no demasiada informacion; ademas obtener informacion cuantitativa

y cualitativa.

“El Café de la VVaca”. Medira la satisfaccion del cliente externo e interno.

Cliente externo:

Para que se pueda medir la satisfaccion del cliente externo, sera necesario hacerlo

en dos etapas:

Etapa 1: Medicion Cualitativa — Anfitrion

Es esta etapa la persona involucrada es el anfitrion de restaurante, quien a mas de
supervisar cada una de las mesas, la calidad de producto y servicio, se involucra
con el cliente, haciendo consultas directas a cerca de como estuvo el

producto/servicio durante su estancia en el restaurante. Con estas consultas el

3150 9000:2000, 5.2. ENFOQUE DEL CLIENTE
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anfitrion conoce la situacion individual de cada cliente, y de la misma forma
puede recibir felicitacion, sugerencias o algin aviso de algin fallo durante el

proceso de atencion.
Para que la informacidn recibida por el anfitrion sea tabulable, el mismo realizara
preguntas al azar en las mesas y de acuerdo a sus respuestas podra marcarlas

dentro de una Hoja de Registro de Desempefio.

llustracion 41: Formato de Hoja de Registro de Desempefio

flr

1 ~
0y HOJA DE REGISTRO DE DESEMPENO
4 laturese SUCU RSAL
Anfitrion:
Fecha:
MESA CL|ENTE{siIo conoce}
JORNADA SALONERO

M=maiiana; A=almuerzo; MT=media tarde; N=noche

LOS PRODUCTOS RECIBIDOS ESTUVIERON DE ACUERDO A SU ORDEN?

: ] owo [

CALIFIQUE LA CALIDAD DEL PRODUCTO.

EXCELENTE | | BUENO [ Mawo

COMO CALIFICA LAATENCION RECIBIDA?

EXCELENTE | | BUENA [ Mala

EL CLIENTE ESTUVO: Obhservaciones:
SONRIENTE
SERIO
INDIFERENTE

MOLESTO
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ETAPA 2: Medicion Cuantitativa — Cliente

A fin de que el cliente pueda expresar su sentimiento de conformidad o
disconformidad en las instalaciones de la empresa, y de la misma forma se pueda
conocer las razones de su sentimiento, se implementara una actividad didactica en

la cual el cliente evalta de una forma poco formal pero de mucha utilidad para la

empresa.

La actividad consiste en que el cliente pueda identificar la calidad del servicio,

con pelotas de colores:

NIVEL
SATISFACCION

DE

NIVEL DE
SATISFACCION

MALO ROJO, con cara triste

BUENO AMARILLO, con cara
feliz

EXCELENTE VERDE, con una

estrella

llustracion 42: Métodos de Evaluacion

Elaboracion: Moscoso, Sonia — Torres, Gabriela
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Esta actividad deberd ser impulsada por el anfitrion que se localiza en la puerta, a
fin de que se pueda agradecer una calificacion positiva y prestar atencion a una
calificacion negativa.

De la misma forma se va a invitar al cliente a llegar el “Libro de Sugerencias”, las
cuales serdn de gran ayuda para ir mejorando cada dia el servicio y asi cumplir

con las expectativas del cliente.

Cliente interno:

La medicion de la satisfaccion del cliente interno dentro de la empresa, es vital,
debido a que “un cliente mal motivado, no genera calidad”.

El cliente interno debe poseer los conocimientos necesarios para desarrollar todas
las actividades pertinentes a su cargo, y que las mismas sean desarrolladas a
cabalidad.

De acuerdo a las estrategias ya propuestas, al promover la unificacion de
procesos, implementar calendarios de capacitacion, realizar mejorar en la
infraestructura, dotar de uniformes adecuados; el cliente interno se ve beneficiado
directamente, ya que se estd buscando que tenga las mejores condiciones de

trabajo y de esta forma se sienta motivado a obtener como resultado: “calidad.”

Con la finalidad de motivar al personal de “El Café de la VVaca”, se desea motivar
el compafierismo y colaboracion, para ello se van a realizar festejos de
cumpleafios individuales, a fin de hacer sentir a cada uno de los colaboradores

como una parte esencial e importante de la empresa.

Para poder evaluar la satisfaccion del cliente interno, se desarrollaran mini
reuniones mensuales con un representante de cada area, en cada local. A fin de
que supervisores y jefaturas estén en contacto y se mantengan al tanto de las
novedades ocurridas y para plasmar la evaluacion se aplicaran cuestionarios
esporadicos a diferentes personas de la empresa, quienes por medio de estos

puedan expresarse de forma libre.
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llustracion 43: Formato de Cuestionario para Empleados

CUESTIOMNARIOPARA EMPLEADDS

SUCLIRSAL:

Fombre: Area:
Fecha:

E:ta conforme con su puesto actual?

| I:l HC ‘:[HDIFEF!ENTE

F:ta usted satisfecho con la remuneracidn econdmica ylas prestacionesy

| I:I HC l:[HDIFEF!ENTE

D= los siguientes aspectos, 4cual de ellos ke gustaria gue sea mejorado?

F: L ki I:I B=reficios I:[—nmrb
kD2 los siguientes aspectos, cudl estaria dispussto a proporcionar a "El Cafe de la
braca por un mejor sueldo y/o compensacidny

]

Fealcar diferemtes funcicres

Froporciorar aguras horas de tralap eda

Fealcar akuras actividades extras (fuera del cargo)

ECree usted que pusde salir adelante en esta empresay
| HC ‘:[HDECISCI

EEsta conforme con las condiciones fisicas y ambisntales de trabajo?
| |:| HC I:[HDIFEF!EMTE

ELas decisiones de ascenso de los empleado: =2 marre?an oon justicia¥

| I:I HC HOIFERENTE

[k Estd usted conforme con la capacitacion recibida?
| I:l (] I:[HDIFEF!ENTE

EEnel puesto se emplea lo mejor de sus habilida des?
o I:I i) I:[HDIFEF!EMTE

i Tiene la confianza suficiente de poder hablar con su jefe?
o i) I_l__[HDIFEF!EMTE
i Enosu departamento =2 trabaja en eguipo?

A I:I (i ] I:[HDIFEF!EMTE

i Ecta satisfecho con el trabajo de sus compafieros, en su departamento?
E |:| (i I:[HDIFEF!EMTE

LT

Comentarios/ Sugersncias:
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5.1.3 Reduccién de gastos

TAREAS QUE
GENERAN
HORAS
EXTRAS

** Tiempos diarios tomados de registros de "EL CAFE DE LA
VACA", segun pruebas realizadas para medicion de tiempo

estandar

—1 ** mejora de tiempos de acuerdo a pruebas piloto realizadas en

cada local, con unificacion de procesos

SUPERVISOR
DE COCINA

MACHACHI

SAN LUIS

CAYAMBE

MACHACHI SAN LUIS

CAYAMBE

Elaborar los
documentos
necesarios para el
control de la
bodega tales
como: hoja diaria
de produccion y
comanda de usos
y bajas

l_\
HORA

43

MIN.

HORA

50

MIN.

15

,_\
HORA

MIN.

57 42

HORA
MIN.

HORA
MIN.

55

HORA

MIN.

Dar de baja en el
formato
correspondiente
los alimentos que
estén en mal
estado, previa
autorizacion del
Supervisor de
Restaurante

HORA

22

MIN.

HORA

23

MIN.

35

HORA

MIN.

18 17

HORA
MIN
HORA
MIN.

18

HORA

MIN.

Realizar los
inventarios en las
diferentes areas de
cocina.

H
HORA

50

MIN.

[EN
HORA

37

MIN.

30

,_\
HORA

MIN.

32 25

[N
HORA
MIN.
[N
HORA
MIN.

30

[EY
HORA

MIN.
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Realizar los
pedidos a la
Bodega principal

55

HORA

MIN.

HORA
o

MIN.

HORA

57

MIN.

10

HORA

MIN.

HORA

MIN.

HORA

MIN.

TIEMPO 4

50

HORA

MIN.

55

HORA

MIN.

HORA

17

MIN.

57

HORA

MIN.

HORA

29

MIN.

HORA

46

MIN.

COCINERO

MACHACHI

SAN LUIS

CAYAMBE

MACHACHI

SAN LUIS

CAYAMBE

Limpiar la vajilla,
ollas y menaje en
general del rango
asignado y colaborar
con la limpieza de
todas las areas de
cocina.

H
HORA

20

MIN.

HORA

55

MIN.

HORA

60

MIN.

HORA

55

MIN.

HORA

45

MIN.

HORA

57

MIN.

Realizar el cierre del
servicio de la cocina
y colaborar en el
cuidado y atencidn de
seguridad en puertas,
ventanas,
desconexion de
aparatos eléctricos,
cierre de llaves de
agua y tuberia de gas.

HORA

12

MIN.

HORA

18

MIN.

HORA

15

MIN.

HORA

14

MIN.

HORA

17

MIN.

HORA

13

MIN.

TIEMPO

H
HORA

35

MIN.

HORA

15

MIN.

HORA

17

MIN.

HORA

11

MIN.

HORA

MIN.

HORA

12

MIN.
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PERSONAL DE
ATENCION AL
CLIENTE

MACHACHI

SAN LUIS

CAYAMBE

MACHACHI

SAN LUIS

CAYAMBE

Limpieza de rangos
de mesas

MIN.

MIN.

MIN.

MIN.

MIN.

MIN.

Limpieza de equipos
extractores de jugo y
magquinas de café

18

HORA | HORA
MIN.

25

HORA | HORA

MIN.

20

HORA | HORA

MIN.

19

HORA | HORA
MIN.

22

HORA | HORA

MIN.

21

HORA | HORA

MIN.

Vacias saleros y
pimenteros, para
lavar y esterilizar los
recipientes, una vez
secos se los vuelve a
rellenar con sal y
pimienta caliente a
fin de que no se
humedezca

32

HORA
MIN.

28

HORA

MIN.

27

HORA

MIN.

20

HORA
MIN.

29

HORA

MIN.

28

HORA

MIN.

Vaciar, lavar y
esterilizar recipientes
de azlcar y café.

18

HORA
MIN.

15

HORA

MIN.

15

HORA

MIN.

14

HORA
MIN.

12

HORA

MIN.

14

HORA

MIN.

Doblar servilletas,
tener las suficientes
para cubrir las
necesidades del dia
siguiente. (Por lo
menos 500
servilletas). Usar
guantes quirdrgicos y
ubicarse en una mesa
previamente
esterilizada

42

HORA
MIN.

51

HORA

MIN.

55

HORA

MIN.

37

HORA
MIN.

35

HORA

MIN.

42

HORA

MIN.

191




Retirar platos base y
vasos de los
secaderos de la
cocina, esterilizarlos
y pulirlos.

55

HORA
MIN.

HORA

37

MIN.

HORA

41

MIN.

42

HORA
MIN.

HORA

25

MIN.

HORA

33

MIN.

TIEMPO

53

MIN.

V)
HORA

N
HORA

42

MIN.

N
HORA

44

MIN.

19

MIN.

N
HORA

N
HORA

10

MIN.

N
HORA

25

MIN.

CAJA/
SUPERVISION

MACHACHI

SAN LUIS

CAYAMBE

MACHACHI

SAN LUIS

CAYAMBE

Cerrar caja al final del
dia, revisando
facturacion y cuadre
de efectivo

56

HORA
MIN.

HORA

50

MIN.

HORA

54

MIN.

41

HORA
MIN.

HORA

44

MIN.

HORA

47

MIN.

Supervisar las
actividades de cierre
realizadas por el
personal de Cocinay
Atencion al Cliente.

18

HORA
MIN.

HORA

25

MIN.

HORA

23

MIN.

21

HORA
MIN.

HORA

23

MIN.

HORA

23

MIN.

Reportar
oportunamente las
novedades

12

MIN.

16

MIN.

MIN.

10

MIN.

10

MIN.

10

MIN.

TIEMPO

26

MIN.

HORA | HORA

HORA | HORA

31

MIN.

HORA | HORA

25

MIN.

12

MIN.

HORA | HORA

HORA | HORA

17

MIN.

HORA | HORA

20

MIN.
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< BODEGA BODEGA
PRODUCCION PRINCIPAL PRINCIPAL
Revision detallada de los < i i
productos recibidos de 112 a0 Z | DIA DE PROCESO: LUNES A 1 é 15 Z | DIA DE PROCESO: LUNES A
proveedores en las Hojas de % = | VIERNES % = | VIERNES
Conteo.
= Z | o = Z | o
Procesos de fruta 6 % 18 = DIA DE PROCESO: MARTES 5 % 25 S DIA DE PROCESO: MARTES
T I
Proceso de Carnicos de res 7 é 23 Z DiA DE PROCESO: 6 é 12 Z DIA DE PROCESO:
CID S | MIERCOLES % S |MIERCOLES
= Z | o = Z | o
Proceso de Carnicos de cerdo | 5 % 17 = DIA DE PROCESO: JUEVES 4 % 29 = DIA DE PROCESO: JUEVES
T I
Proceso de Carnicos de é Z | é Z | i
4 | 5| 20 | = |DIA DE PROCESO: VIERNES 3 || 31 | = | DIADEPROCESO: VIERNES
cordero g = I =
= Z | o = Z | o
Procesos de Salsas 2 % 22 = DIA DE PROCESO: MARTES 1 % 50 S DIA DE PROCESO: MARTES
T I
Listado de pedido y despacho 5 é 15 P4 DIA DE PROCESO: LUNES A 1 é 45 z DIiA DE PROCESO: LUNES A
a bodegas sucursales % = | VIERNES % S | VIERNES
< : < .
TIEMPO 29 | &35 | Z 24 | &) 27 | £
I = I 2
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SUPERVISOR DE COCINA

SIN CON
PROYECTO | PROYECTO | BENEFICIO
TIEMPO
MENSUAL 281520 241920 39600
(MIN.)
660 hora (s) 0 MIN.
14%
COCINERO
SIN CON
PROYECTO | PROYECTO | BENEFICIO
TIEMPO
MENSUAL 88932 74232 14700
(MIN.)
245 hora (s) 0 MIN.
17%
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PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

SIN CON
PROYECTO | PROYECTO BENEFICIO
TIEMPO
MENSUAL 179640 149040 30600
(MIN.)
510 hora (s) 0 MIN.
17%
CAJA / SUPERVISION
SIN CON
PROYECTO | PROYECTO BENEFICIO
TIEMPO
MENSUAL 94320 82440 11880
(MIN.)
198 hora (s) 0 MIN.
13%
PRODUCCION
SIN CON
PROYECTO | PROYECTO BENEFICIO
TIEMPO
MENSUAL 639000 528120 110880
(MIN.)
1848 hora (s) 0 MIN.
17%

195




RESULTADO

PROMEDIO BENEFICIO H.E. ADMINISTRAT. %

13%

PROMEDIO BENEFICIO H.E. VENTAS %

16%

HORAS AHORRO
ANUAL

2801,00

hora 0

MIN.

SIN PROYECTO CON PROYECTO BENEFICIO
TIEMPO (MIN.) 21.390,20 17.929,20 3461
% HORAS EXTRAS 18% 15% 2,95%
EQUIVALENTE 100% 84% 16%
RELACION
$68.291,24 $57.288,89 $11.002,35
MONETARIA

196




HORAS HORAS HORAS HORAS
AHORRO EQUIVALENCIA AHORRO
LOCAL NORMALES INORMALES| EXTRAS EXTRAS
_ HORAS HORAS EXTRAS
AL DIA ANUAL DIARIAS | ANUALES
MACHACHI 9 3285 2,50 912,50 40% 706,54 1,94
SAN LUIS 16 5840 1,70 620,50 2801,00 27% 480,45 1,32
CAYAMBE 9 3285 2,00 730,00 32% 565,24 1,55
TOTALES 34 12410 6,20 2263,00 100% 1752,23 4,80
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“EL CAFE DE LA VACA”

BALANCE INICIAL

2010 2011 2012
ACTIVO 634.442,950 100,00% | 602.733,150 100,00% | 716.169,951 100,00%
CORRIENTE 135.006,080 21,28% 121.980,890 20,24% | 256.469,645 35,81%
DISPONIBLE 73.883,310 11,65% 46.636,640 7,74% | 178.126,103 24,87%
CAJA 50,000 0,01% 150,000 0,02% | 150,000 0,02%
BANCOS 73.833,310 11,64% 46.486,640 7,71% | 177.976,103 24,85%
EXIGIBLE 44.318,430 6,99% 58.493,290 9,70% | 61.492,582 8,59%
CARTERA 1.296,590 0,20% 2.529,010 0,42% | 3.565,134 0,50%
EMPLEADOS 952,040 0,15% 1.643,920 0,27% | 8.898,293 1,24%
IMPUESTOS CREDITO FISCAL 29.587,810 4,66% 36.340,460 6,03% | 32.985,866 4,61%

198




TARJETAS DE CREDITO 12.481,990 1,97% 17.979,900 2,98% | 15.713,289 2,19%
REALIZABLE 16.804,340 2,65% 16.850,960 2,80% | 16.850,960 2,35%
INVENTARIOS 16.804,340 2,65% 16.850,960 2,80% | 16.850,960 2,35%
ACTIVO FIJO 499.436,870 78,72% 480.752,260 79,76% | 459.700,306 64,19%
DEPRECIABLE 324.436,870 51,14% 305.752,260 50,73% | 284.700,306 39,75%
MUEBLES ENSERES Y SALON 9.306,140 1,47% 8.902,160 1,48% | 7.168,040 1,00%
EQUIPOS DE OFICINAY

COMPUTACION 4.115,660 0,65% 5.894,700 0,98% | 16.221,538 2,271%
VEHICULOS 57.116,880 9,00% 42.877,350 7,11% | 22.392,030 3,13%
EDIFICIOS 244.504,820 38,54% 234.188,890 38,85% | 221.703,490 30,96%
EQUIPOS DE COCINA 9.393,370 1,48% 13.889,160 2,30% | 17.215,208 2,40%
ACTIVO NO DEPRECIABLE 175.000,000 27,58% 175.000,000 29,03% | 175.000,000 24,44%
TERRENOS 175.000,000 27,58% 175.000,000 29,03% | 175.000,000 24,44%
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PASIVO 417.166,850 65,75% 352.032,310 58,41% | 383.802,983 53,59%
CORRIENTES 126.819,860 19,99% 113.674,500 18,86%0 | 206.251,683 28,80%
CORTO PLAZO 101.220,490 15,95% 57.200,850 9,49% | 114.766,442 16,03%
IMPUESTOS 29.610,980 4,67% 25.607,310 4,25% | 13.998,064 1,95%
PROVEEDORES 71.609,510 11,29% 22.200,690 3,68% | 89.021,206 12,43%
IESS 0,00% 9.392,850 1,56% | 11.747,172 1,64%
PRESTAMO CORTO PLAZO - 0,00% 43.563,380 7,23% | 28.275,098 3,95%
PRESTAMOS BANCARIOS - 0,00% 43.563,380 7,23% | 28.275,098 3,95%
CUENTAS POR PAGAR

EMPLEADOS 16.354,360 2,58% - 0,00% | 14.824,482 2,07%
CUENTAS POR PAGAR

EMPLEADOS 16.354,360 2,58% - 0,00% | 14.824,482 2,07%
PROVISIONES POR PAGAR 9.245,010 1,46% 12.910,270 2,14% | 48.385,661 6,76%
PASIVO A LARGO PLAZO 290.346,990 45,76% 238.357,810 39,55% | 177.551,300 24,79%
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PASIVO A LARGO PLAZO 282.062,910 44,46% 230.073,730 38,17% | 169.267,220 23,64%
PRESTAMOS BANCARIOS LARGO

PLAZO 282.062,910 44,46% 230.073,730 38,17% | 169.267,220 23,64%
OTROS PRESTAMOS LARGO

PLAZO 0,000 0,00% 0,000 0,00% | - 0,00%
OTROS PASIVOS 8.284,080 1,31% 8.284,080 1,37% | 8.284,080 1,16%
PROVISIONES POR PAGAR 8.284,080 1,31% 8.284,080 1,37% | 8.284,080 1,16%
PATRIMONIO 217.276,100 34,25% 250.700,840 41,59% | 332.366,968 46,41%
CAPITAL Y RESERVAS 35.480,090 5,59% 28.704,590 4,76% | 33.773,755 4,72%
CAPITAL SOCIAL 1.000,000 0,16% 1.000,000 0,17% | 1.000,000 0,14%
CAPITAL SUSCRITO Y PAGADO 1.000,000 0,16% 1.000,000 0,17% | 1.000,000 0,14%
RESERVAS 34.480,090 5,43% 27.704,590 4,60% | 32.773,755 4,58%
RESERVAS 34.480,090 5,43% 27.704,590 4,60% | 32.773,755 4,58%
RESULTADOS 181.796,010 28,65% 221.996,250 36,83% | 298.593,213 41,69%
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EJERCICIOS ANTERIORES 148.561,470 23,42% 188.761,710 31,32% | 265.358,673 37,05%
UTILIDAD & PERDIDA 148.561,470 23,42% 188.761,710 31,32% | 265.358,673 37,05%
APORTE DE CAPITAL 33.234,540 5,24% 33.234,540 5,51% | 33.234,540 4,64%
APORTE FUTURA

CAPITALIZACION 33.234,540 5,24% 33.234,540 5,51% | 33.234,540 4,64%
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 634.442,950 100,00% | 602.733,150 100,00% | 716.169,951 100,00%
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“EL CAFE DE LA VACA”

ESTADO DE RESULTADOS

2010 2010 2011 2011 2012 2012

INGRESOS $ 1.422.142,06 100,0000% $1.966.677,06 100,0000% $2.672.510,60 100,0000%
OPERACIONALES $ 1.419.047,08 99,7824% $ 1.965.593,58 99,9449% $2.662.497,15 99,6253%
VENTAS $ 1.418.658,23 99,7550% $ 1.965.593,58 99,9449% $2.662.497,15 99,6253%
VENTAS $1.418.658,23 99,7550% $ 1.965.593,58 99,9449% $2.662.497,15 99,6253%
Ventas Machachi $790.469,94 55,5831% $803.849,44 40,8735% $897.766,42 33,5926%
Ventas San Luis $628.188,29 44,1720% $678.100,63 34,4795% $985.912,17 36,8909%
Ventas Cayambe $0,00 0,0000% $483.643,51 24,5919% $ 778.818,56 29,1418%
DESCUENTOS EN VENTAS $ 388,85 0,0273% $0,00 0,0000% $0,00 0,0000%
INGRESOS NO

OPERACIONALES $3.094,98 0,2176% $1.083,48 0,0551% $10.013,44 0,3747%
COSTOS Y GASTOS $1.273.580,59 89,5537% $1.777.915,35 90,4020% $2.407.151,92 90,0708%
OPERACIONALES $1.197.097,54 84,1757% $1.687.128,28 85,7857% $2.242.620,09 83,9144%
GASTOS DE VENTAS $ 1.062.403,50 74,7045% $1.385.145,80 70,4308% $1.854.043,99 69,3746%
SUELDOS Y SALARIOS $215.799,93 15,1743% $244.701,38 12,4424% $295.870,63 11,0709%
BENEFICIOS SOCIALES $65.695,12 4,6194% $110.421,97 5,6146% $189.134,42 7,0770%
MATERIA PRIMA $483.133,45 33,9722% $618.551,12 31,4516% $988.448,05 36,9857%
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GASTOS BASICOS SAN

LUIS $92.105,07 6,4765% $97.467,50 4,9559% $168.491,62 6,3046%
GASTOS BASICOS

MACHACHI $ 32.366,76 2,2759% $ 33.873,60 1,7224% $20.413,80 0,7638%
GASTOS BASICOS

CAYAMBE $0,00 0,0000% $13.578,20 0,6904% $3.873,57 0,1449%
MANTENIMIENTO Y

REPARACIONES $114.430,03 8,0463% $173.757,92 8,8351% $ 58.566,20 2,1914%
OTROS GASTOS DE VENTA $58.873,14 4,1398% $92.794,11 4,7183% $129.245,68 4,8361%
GASTOS DE

ADMINISTRACION $134.694,04 9,4712% $301.982,48 15,3550% $388.576,11 14,5397%
SUELDOS Y SALARIOS $31.582,43 2,2208% $54.664,17 2,7795% $ 126.560,91 4,7357%
BENEFICIOS SOCIALES $63.376,68 4,4564% $ 182.035,02 9,2560% $ 132.765,09 4,9678%
GASTOS GENERALES $14.991,40 1,0541% $13.548,46 0,6889% $ 64.915,58 2,4290%
MANTENIMIENTO Y

REPARACIONES $0,00 0,0000% $6.117,60 0,3111% $0,00 0,0000%
IMPUESTOS Y

CONTRIBUCIONES $1.926,96 0,1355% $6.013,70 0,3058% $ 4.443,96 0,1663%
DEPRECIACIONES $22.816,57 1,6044% $39.603,53 2,0137% $59.890,58 2,2410%
GASTOS NO

OPERACIONALES $ 76.483,05 5,3780% $90.787,07 4,6163% $164.531,83 6,1565%
SERVICIOS

PROFESIONALES $24.145,10 1,6978% $25.705,83 1,3071% $44.359,22 1,6598%
GASTOS LEGALES $ 69,52 0,0049% $ 15,50 0,0008% $ 285,94 0,0107%
SEGUROS $1.601,69 0,1126% $16.490,87 0,8385% $66.170,95 2,4760%
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GASTOS FINANCIEROS $30.878,85 2,1713% $33.136,69 1,6849% $41.522,62 1,5537%
GASTOS NO DEDUCIBLES $19.787,89 1,3914% $15.438,18 0,7850% $12.193,10 0,4562%
RESULTADO DEL
EJERCICIO $ 148.561,47 10,4463% $188.761,71 9,5980% $ 265.358,67 9,9292%
COSTOS F1JOS $790.447,14 55,58% $1.159.364,23 58,95% $1418.70388  53,09%
COSTOS VARIABLES $ 487.670,53 34,29% $ 623.827,80 31,72% $995.251,39  37,24%

CF+CV $1.278.117,67 89,87% $1.783.192,03 90,67% $241395526  90,33%

(CF +CV) / TOTAL
EGRESOS $4.537,08 0,32% $5.276,68 0,27% $6.803,34 0,25%

PUNTO DE EQUILIBRIO

PUNTO DE EQUILIBRIO

Se deberia tener unas ventas de
(%) solo para cubrir todos, los

gastos y no ganar ni perder.

Costos Fijos + ganancia esperada

Costos Fijos + ganancia esperada

Costos Fijos + ganancia esperada

100% - costos variables (como % del

ingreso)
$790.447,14 1.202.955,98
0,6571
$
1.202.955,98

100% - costos variables (como % del ingreso)

$1.159.364,23 1.697.953,07

0,6828

$ 1.697.953,07

100% - costos variables (como % del

ingreso)

$1.418.703,88  2.260.533,80

0,6276

$ 2.260.533,30
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“EL CAFE DE LA VACA”

BALANCE GENERAL

ACTIVOS
Efectivo y equivalente al efectivo
Deudores comerciales y otras cuentas a cobrar
Activos por Impuesto Corriente
Existencia
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES

Propiedad, planta y equipo
TOTAL ACTIVOS NO CORRIENTES

TOTAL ACTIVOS

PASIVOS

Provisiones

Acreedores comerciales y acreedores varios, incluidos derivados
Pasivos Financieros

Descubierto Bancario

TOTAL PASIVOS CORRIENTES
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203791,477
35132,818
36369,4347
16882,04
292175,77

440226,581
440226,581

8284,08

97149,344

105433,424

732.402,35



Pasivos por impuestos diferidos
Provisiones

Retribuciones a los empleados

Préstamos

TOTAL PASIVOS NO CORRIENTES

TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO NETO
Capital
Reservas
Reservas por ganancias acumuladas

Ganancias Acumuladas

TOTAL PATRIMONIO NETO ATRIBUIBLE A LOS TENEDORES DE
INSTRUMENTOS DE PATRIMONIO DE LA DOMINANTE

TOTAL PATRIMONIO NETO

TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVOS
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7459,202
62654,298
8863,06933
166560,187
245536,757

1000
29506,4767
33234,54
317691,154

381432,171

350.970,18

732.402,35



“EL CAFE DE LA VACA”

ESTADO DE RESULTADOS

ACTIVIDADES CONTINUADAS

Ingresos Ordinarios 3.259.421,91
Costo de Ventas - 2.061.494,72
RESULTADO BRUTO 1.197.927,19

OTROS INGRESOS

Gastos de Distribucién - 81.075,99
Gastos de Administracion - 447.890,29
Otros Ingresos + 11.389,87
Otros Gastos - 316.836,46

RESULTADO DE EXPLOTACION
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Ingresos Financieros +

Gastos Financieros -

RESULTADO FINANCIERO ANTES DE 15% A

TRABAJADORES E IMPUESTO A LA RENTA

15% PARTICIPACION TRABAJADORES *15%

RESULTADO ANTES DE RESERVAS

RESERVA LEGAL (5%) *5%

RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS

IMPUESTO A LA RENTA * 25%

UTILIDAD A SOCIOS
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363.514,32

45.823,16

317.691,16

47.653,67

270.037,49

13.501,87

256.535,62

64.133,91

192.401,72



PRODUCTIVIDAD $ /hora-hombre

ANO 2010 2011 2012 2013
TOTAL
60 | 100% 84 | 100% 100 | 100% 100 [ 100%
PERSONAS
AREA
) 14| 23,33% 14 |16,67% 20 | 20,00% 20 | 20,00%
PRODUCCION
LOCAL MACHACHI MACHACHI MACHACHI MACHACHI
PRODUCCION
55,58% 40,87% 38,84% 36,38%
ANUAL 790.469,94 803.849.44 897.766,42 937.991,74
PRODUCCION
4,63% 65872,50 3.41% 66987,45|  3.24% 7481387 |  3,03% 78165,98
MENSUAL
HORAS
TRABAJADAS 9 9 9 9
DIARIAS
PERSONAS 22 22 26 26
DIAS AL MES 30 30 30 30
; 65872,50 ; 66987.45 ; 7481387 ; 78165,98
- 5940,00 - 5940,00 - 7020,00 - 7020,00
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Produccion / $ $ $ $
HHT (mes) 0,00078% | 11,09 0,00057% 11,28 0,00046% | 10,66 0,00043% |11,13
$ /hora-hombre $ /hora-hombre $ /hora-hombre $ /hora-hombre
Produccion / $ $ $ $
HHT (afio) 0,00936% | 73,97 0,00688% 55,31 0,00553% | 49,68 0,00518% | 48,60
LOCAL SAN LUIS SAN LUIS SAN LUIS SAN LUIS
PRODUCCION
ANUAL L 628.188,29 S448% 678.100,63 34.50% 985.912,17 32,98 1.121.790,91
PRODUCCION
MENSUAL 3,68% 52349,02 2,87% 56508,39 2,88% 82159,35 2,75% 93482,58
HORAS
TRABAJADAS 16 16 16 16
DIARIAS
PERSONAS 24 24 29 29
DIAS AL MES 30 30 30 30
52349,02 56508,39 82159,35 93482,58
P= 11520,00 P= 11520,00 P= 13920,00 P= 13920,00
Produccion / $ $ $ $
HHT (mes) 0,00032% 4,54 0,00025% 491 0,00021% 5,90 0,00020% 6,72
$ /hora-hombre $ /hora-hombre $ /hora-hombre $ /hora-hombre
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Produccion / $ $ $ $
HHT (afio) 0,00383% 24,09 0,00299% 20,30 0,00248% 24,44 0,00237% 26,55
LOCAL CAYAMBE CAYAMBE CAYAMBE CAYAMBE
PRODUCCION
0,00% 24,59% 26,35% 30,40%
ANUAL - 483.643,51 778.818,56 1.199.639,26
PRODUCCION
0,00% 0,00 2,05% 40303,63 2,20% 64901,55 2,53% 99969,94

MENSUAL
HORAS
TRABAJADAS 9 9 9
DIARIAS
PERSONAS 24 25 25
DIAS AL MES 30 30 30

0,00 40303,63 64901,55 99969,94

P= p= P= P=

0,00 6480,00 6750,00 6750,00
Produccién / $ $ $ $
HHT (mes) 0,00% - 0,00032% 6,22 0,00033% 9,62 0,00038% 14,81

$ /hora-hombre $ /hora-hombre $ /hora-hombre $ /hora-hombre

Produccién / $ $ $ $
HHT (afio) 0,00% - 0,00380% 18,35 0,00390% 30,40 0,00450% 54,02
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TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL

VENTAS 1.418.658,23 | VENTAS 1.965.593,58 VENTAS 2.662.497,15 VENTAS 3.259.421,91
Produccién / $ $ $ $
HHT (mes) 0,0010993% | 15,63 0,0011391% | 22,40 0,0009930% | 26,17 0,0010043% | 32,66
Produccion / $ $ $ $
HHT (afio) Prod. Anual | 98,05 Prod. Anual 93,96 Prod. Anual |104,52 Prod. Anual |129,17
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5.1.4 Indicadores financieros:

RAZONES DE LIQUIDEZ

ANO 2010 2011 2012 2013
INDICE DE LIQUIDEZ
ACTIVO CORRIENTE 135.006,08 121.980,89 256.469,65 292.615,77
1,06 1,07 1,24 1,28
PASIVO CORRIENTE 126.819,86 113.674,50 206.251,68 228.347,17
PRUEBA ACIDA
A. DISPONIBLE +
EXIGIBLE 118.201,74 0,93 105.129,93 0,92 239.618,69 1,16 275.733,73 1,21
PASIVO CORRIENTE 126.819,86 113.674,50 206.251,68 228.347,17
CAPITAL DE TRABAJO
A CORRIENTE - P
CORRIENTE 8186,22 8306,39 50217,96 64268,60
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INDICADORES DE LIQUIDEZ:
INDICE DE LIQUIDEZ

Es el resultado de dividir los activos corrientes sobre los pasivos corrientes. Es un indice generalmente aceptado de liquidez a corto
plazo, que indica en qué proporcion las exigibilidades a corto plazo, estn cubiertas por activos corrientes que se esperan convertir en

efectivo, en un periodo de tiempo igual o inferior, al de las obligaciones corrientes.
INTERPRETACION:

Los resultados nos dice que por cada $1 de pasivo corriente, por cada dolar de deuda, la empresa puede cubrir la deuda, con un
sobrante de $0.06 al afio 2012, $0.07 al afio 2011, $0.24 al afio 2012 y de acuerdo a las proyecciones efectuadas, tendra $0.28 al afio

2013, lo cual demuestra que su capacidad de pago con las obligaciones con terceros es muy buena.

2010 1.06
2011 1.07
2012 1.24
2013 1.28
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PRUEBA ACIDA

Se determina como la capacidad de la empresa para cancelar los pasivos corrientes, sin necesidad de tener que acudir a la liquidacion

de los inventarios.

2010 0.93
2011 0.92
2012 1.16
2013 1.21

INTERPRETACION:

Lo que a su vez nos permite deducir que por cada délar que se debe en el pasivo corriente de la empresa, se cuenta con 0,93 en el afio
2010, 0,92 en el afio 2011, 1,16 en el afio 2012 y para el 2013 un total de 1,21. Con este analisis podemos indicar que la empresa en
los afios 2010 y 2011, dependi6 de la venta total de sus inventarios 0 en su caso materia prima para asi poder atender todas sus

obligaciones corrientes.

El resultado ideal seria tener la relacion 1:1, un dolar que se debe y un délar que se puede pagar, es decir que entre los afios 2010 y
2011 no estaba en la capacidad de pagar sus pasivos a corto plazo sin vender su inventario, esto no quiere decir que la relacion siendo
inferior a 1 sea un resultado negativo, debido a que existen muchas mas variables mismas que inciden en la capacidad de pago real

que tiene “El Café de la Vaca”.
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CAPITAL DE TRABAJO:
Se obtiene de restar de los activos corrientes, los pasivos corrientes.

El capital de trabajo es el excedente de los activos corrientes, (una vez cancelados los pasivos corrientes) que le quedan a la empresa

en calidad de fondos permanentes, para atender las necesidades de la operacién normal de la Empresa en marcha.

2010 8186.22
2011 8306.39
2012 50217.96
2013 64268.60

INTERPRETACION:

Una vez que la empresa cancelo el total de sus obligaciones corrientes, le quedaron para el afio 2010 un total de $8186,22, para el afio
2011 $8306,39, podemos ver que a partir del afio 2012 tenemos un incremento en este rubro; para el 2012 $50217,96 y para el 2013
$64268,60, fue asi como atendieron las obligaciones que surgen en el normal desarrollo de su actividad econdémica, el hecho de que

el rubro haya incrementado en los Gltimos dos afios se debe a que la empresa ejecuto un plan de inversiones.

Con el pasar de los afios la empresa ha ido mejorando su indice de capital de trabajo, es decir que se ha mantenido una excelente
administracion de los activos circulantes de la empresa y de igual forma el financiamiento que se ha obtenido para mantener estos
activos circulantes y esto es de suma importancia ya que como es una empresa tipica industrial de servicios representan méas de la

mitad de sus activos totales.
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RAZONES DE ENDEUDAMIENTO

ANO 2010 2011 2012 2013
NIVEL DE
ENDEUDAMIENTO
PASIVOS TOTALES 417.166,85 352.032,31 383.802,98 350.970,18
0,66 0,58 0,54 0,48
ACTIVOS TOTALES 634.442,95 602.733,15 = 716.169,95 732.842,35
AUTONOMIA
PATRIMONIO TOTAL 217.276,10 250.700,84 332.366,97 381.872,17
0,34 0,42 0,46 0,52
ACTIVOS TOTALES 634.442,95 602.733,15 = 716.169,95 732.842,35
APALANCAMIENTO
TOTAL
PASIVOS TOTALES 417.166,85 352.032,31 383.802,98 350.970,18
1,92 1,40 1,15 0,92
PATRIMONIO NETO 217.276,10 250.700,84 = 332.366,97 381.872,17
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ENDEUDAMIENTO:
Nos permite establecer el grado de participacion de los acreedores, en los activos de la empresa.

Se interpreta en el sentido que por cada dolar que la empresa tiene en el activo, debe $0.66 al afio 2010, $0.58 al afio 2011, $0.54 al
afio 2012 y segun lo proyectado $ 0.48 al afio 2013; lo cual indica que la empresa es financiada con el pasivo corriente y de largo

plazo, mismo que disminuye al pasar de los afios debido a la cancelacién de las deudas y la produccién de la misma.

2010 0.66
2011 0.58
2012 0.54
2013 0.48

INTERPRETACION:

Es decir, que ésta es la participacion de los acreedores sobre los activos de la compafiia. Esta razon de endeudamiento nos permite
medir el nivel en el cual el monto del dinero de las terceras personas que trabajan con “El Café de la Vaca” utiliza en el esfuerzo de
generar utilidades. El encargado del analisis financiero se ocupa principalmente de las deudas a largo plazo de la empresa, ya que

dichas deudas comprometen a la empresa en el transcurso del tiempo a pagar intereses y finalmente para devolver la suma prestada.
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AUTONOMIA:

Mide la proporcién de la inversion de la empresa que ha sido financiada con dinero de los propietarios. Es complementaria a la de

Endeudamiento, ya que la suma de los dos debe ser 1.

2010 0.34
2011 0.42
2012 0.46
2013 0.52

INTERPRETACION:

Este indice nos manifiesta que el patrimonio dentro de la participacion del activo total es del 34% en el afio 2010, 42% en el 2011,
46% al 2012 y 52% al 2013. Lo cual indica que con los recursos invertidos de los accionistas ha sido fructifero para la empresa y no

es necesario gque se capte recursos de nuevos inversionistas.

APALANCAMIENTO:

Es una forma de determinar el endeudamiento frente al patrimonio de la empresa, a fin de determinar el grado de compromiso de los

accionistas, para con los acreedores.

Se concluye que la empresa tiene comprometido su patrimonio:

220



2010 1.92
2011 1.40
2012 1.15
2013 0.92

INTERPRETACION:

De los resultados anteriores se concluye que la empresa tiene comprometido su patrimonio de la siguiente manera; 1,92 veces en el
2010, 1,40 veces en el 2011, 1,15 veces en el 2012 y 0,92 veces en el 2013. Este nivel de endeudamiento depende de varios factores
de la empresa, como la capacidad de pago a corto y largo plazo y la calidad de activos tanto corrientes como fijos. “El Café de la
Vaca” es una empresa menos riesgosa para los acreedores, puesto que tiene un nivel de endeudamiento medio alto, pero a la vez una

buena capacidad de pago.
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RAZONES DE RENTABILIDAD

ARO 2010 2011 2012 2013
MARGEN NETO DE
UTILIDAD
UTILIDAD NETA 148.561,47 188.761,71 265.358,67 317.691,15
0,10 0,10 0,10 0,10
VENTAS 1.418.658 23 1.965.593 58 2.662.497.15 3.250.421,91
RENTABILIDAD SOBRE
EL CAPITAL
UTILIDAD NETA 148.561,47 188.761,71 265.358,67 317.691,15
148,56 188,76 265,36 317,69
CAPITAL ACCIONARIO 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00
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RENTABILIDAD SOBRE
EL PATRIMONIO

UTILIDAD NETA 148.561,47 068 188.761,71
PATRIMONIO 217.276,10 = ’ 250.700,84

0,75

265.358,67

332.366,97

0,80

317.691,15

381.872,17

0,83

RENTABILIDAD:
RENTABILIDAD SOBRE EL PATRIMONIO

Es el rendimiento obtenido frente al patrimonio bruto.

2010 0.68
2011 0.75
2012 0.80
2013 0.83
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INTERPRETACION:

Lo anterior nos permite concluir que la rentabilidad del patrimonio bruto fue; para el afio 2010 del 6.8%, para el 2011 del 7.5%, para
el 2012 del 8% y para el 2013 del 8.3%; es decir que hubo un aumento de la rentabilidad de la inversion de los socios del 0.70% del
2010 al 2011, del 0.05% del 2011 al 2012 y del 0.03% del 2012 al 2013, estos valores probablemente originados por el incremento de

las valorizaciones de la empresa.

RENTABILIDAD SOBRE CAPITAL
Es establecer el grado de rendimiento del capital pagado, esto es los recursos aportados por los socios.

Su interpretacion, nos dice que el rendimiento del capital pagado, es el siguiente:

2010 148.56
2011 188.76
2012 265.36
2013 317.69
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MARGEN NETO
Nos indica, cuanto se ha obtenido por cada dolar vendido luego de descontar el costo de ventas.

Significa que por cada délar vendido, la empresa genera una utilidad bruta de:

2010 0.1047
2011 0.0960
2012 0.0996
2013 0.0974

INTERPRETACION:

Como se puede observar, las ventas de la empresa para los afios 2010, 2011, 2012 y 2013 generaron el 10.47%, 9.60%, 9.96% vy
9.74% de utilidad respectivamente, también se puede ver que existe una disminucion del 0.70% en la utilidad. Adicionalmente se
puede concluir que hubo una disminucion en las ventas, debido a un aumento en el costo de ventas y en los gastos de administracion

y ventas.
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5.1.5 INDICADORES DE GESTION:

MACHACHI SAN LUIS CAYAMBE
Indicador horas Total horas extra 912,5 620,5 730
extraen el = 28% 11% 22%
. Total horas trabajadas 3285 5840 3285
periodo
DATOS TOMADOS DEL ANO 2012, COMPARADOS CON LOS MACHACHI SAN LUIS CAYAMBE
DATOS APLICANDO LA ESTANDARIZACION DE 708,1 481,8 565,75
N 22% 8% 17%
PROCESOS AL ANO 2013 3285 5840 3285

e FORMA DE CALCULO: TOTAL HORAS EXTRA: horas extras promedio * dias de labor

MACHACHI: 250 *365 =912.50
SAN LUIS: 1.7  *365 =620.50
CAYAMBE: 2 *365 = 730

226




e FORMA DE CALCULO: TOTAL HORAS TRABAJADA: horario de cada sucursal * dias de labor

MACHACHI: 9 *365 =3285
SAN LUIS: 16 *365 =5840
CAYAMBE: 9 *365 = 3285

Tomando en cuenta que a partir de la prueba piloto de Estandarizacién de Procesos realizada, el promedio de horas extras en cada
sucursal, disminuye a:

MACHACHI: 1.94
SAN LUIS: 1.32
CAYAMBE: 1.55

Lo cual representa una reduccion del 16% en Horas Extras en Horario de Ventas.
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MACHACHI SAN LUIS CAYAMBE
o Total productos con defecto 782,14 625,71 677,86
Participacion de defectos = 0,53% 0,17% 0,37%
Total productos entregados 148.920 360.620 183.960
DATOS PROPORCIONADOS POR SUPERVISORES DE CADA SUCURSAL, Y MACHACHI SAN LUIS CAYAMBE
ESTIMACION REALIZADA CON PRUEBAS DE PROCESOS 521,43 417,14 365,00
- 0,35% 0,12% 0,20%
ESTANDARIZADOS AL ANO 2013 148.920 360620 183960

*** Se calcula con Datos Semanales otorgados por la Administracion de cada sucursal

¢ FORMA DE CALCULO: PRODUCTOS CON DEFECTO: (productos defectuoso semanal / 7 dias de la semana) * dias

de labor

MACHACHI: 15/7 *365 =782.14
SAN LUIS: 12/7 *365 = 625.71
CAYAMBE: 13/7 *365 = 677.86

¢ FORMA DE CALCULO: TOTAL PRODUCTOS ENTREGADOS: cantidad item promedio vendidos al afio

MACHACHI: 148.920
SAN LUIS: 360.620
CAYAMBE: 183.960
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**** |_as diferencias notorias entre cada sucursal, se debe a que Machachi y Cayambe al ser locales periféricos tiene mas afluencia de

clientes que consumen platos fuertes y desayunos, mientras que en San Luis, la afluencia de clientes para la “Hora del T¢” es mucho

mayor.
Indicando los siguientes porcentajes de Participacion de Defectos:
MACHACHI: 0.53%
SAN LUIS: 0.17%
CAYAMBE: 0.37%

Con la Estandarizacion de Proceso, realizada en la prueba piloto, se tuvo como resultado lo siguiente:

MACHACHI: 0.35%
SAN LUIS: 0.12%
CAYAMBE: 0.20%
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MACHACHI SAN LUIS CAYAMBE
Total de Pedidos no Entregados a Tiempo y
Nivel de Insatisfaccion 365,00 208,57 260,71
= Reclamos en General 0,98% 0,23% 0,57%
del cliente:
Total de Pedidos Despachados 37230 90155 45990
DATOS PROPORCIONADOS POR SUPERVISORES DE CADA MACHACHI SAN LUIS CAYAMBE
SUCURSAL, Y ESTIMACION REALIZADA CON PRUEBAS DE 260,71 156,43 156,43
N 0,70% 0,17% 0,34%
PROCESOS ESTANDARIZADOS AL ANO 2013 37230 90155 45990

e FORMA DE CALCULO: TOTAL DE PEDIDOS NO ENTREGADOS A TIEMPO Y RECLAMOS EN GENERAL:

Total promedios quejas semanal / 7 dias de la semana) * dias de labor

MACHACHI: 717 *365 =365
SAN LUIS: 417 *365 = 208.57
CAYAMBE: 5/7 *365 = 260.71
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¢ FORMA DE CALCULO: TOTAL PEDIDOS DESPACHADOS: cantidad promedio mesas atendidas al afio

MACHACHI: 37.230
SAN LUIS: 90.155
CAYAMBE: 45.990

Indicando el siguiente porcentaje de pedidos no entregados a tiempo:

MACHACHI: 0.98%
SAN LUIS: 0.23%
CAYAMBE: 0.57%

Con un mejor control en el Nivel de Atencién al Cliente, Estandarizacidn de Procesos, Opiniones del Cliente; se obtuvo una

reduccion del Nivel de Insatisfaccion del Cliente:

MACHACHI: 0.70%
SAN LUIS: 0.17%
CAYAMBE: 0.34%
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

A partir de una vision de liderazgo en la empresa y una correcta definicion
de responsabilidades, se estimulara la percepcion de la organizacion como
un espacio de interaccion en la que se crean lasos de compromiso e
identidad entre cliente interno — cliente externo — empresa.

La Gerencia ve a su capital humano (cliente interno) como parte
fundamental y primordial de la empresa, por ello procura dar un valor
agregado, reflejado en la mejora de calidad de trabajo, promoviendo el
desarrollo y satisfaccion personal.

A través de la correcta administracion de conocimientos, se lograra un
mejor rendimiento de la empresa relacionada a la gestion de los procesos,
y a la vez, creando satisfaccion para clientes internos, se reflejard en
cambios positivos al ofrecer servicios y productos de calidad.

De la misma manera, al aplicar de una forma unificada los procesos en la
empresa, las actividades se pueden realizar con mayor proactividad,
reduciendo asi el tiempo extra, y en ocasiones innecesario, de los
empleados fuera de su horario normal de trabajo, generando una reduccion
del 13% por concepto de Horas Extras Administrativas y 16% en Horas

Extras de Ventas.

A fin de optimizar tiempo y recursos en la contratacion de nuevo personal

para la empresa, es de mucha ayuda designar un area 0 persona
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especializada en el tema y con el criterio suficiente para tomar las mejores

decisiones y de esta forma agilizar y facilitar el trabajo en conjunto.

La imagen corporativa dentro de “El Café de la Vaca” es de gran valor y
se justifica con la necesidad de una repeticién continua en todos los
mensajes que desean emitir la empresa, ademas, se debe recordar que la
sociedad cada dia es mas exigente y por lo tanto la importancia de una
imagen institucional es cada vez mayor, ya que es un factor de
competitividad y puede ser considerada fundamental para el cliente para
evaluar eficacia, eficiencia y calidad.

Recomendaciones:

Llevar a cabo los planes de mejora que surgieron al realizar el presente

trabajo:

1. Crear del departamento de Talento Humano.

N

Implementar una nueva imagen corporativa.

w

Aplicar un modelo de gestion administrativa.

4. Estandarizacion de procesos en el area de produccion.

Basandonos en la planificacion estratégica se podran realizar una serie de
ajustes durante el ciclo de vida de la empresa, tomando muy en cuenta los

requerimientos que tengan lo clientes.

Con el paso del tiempo el servicio que la empresa ofrece puede envejecer y

la empresa tiende a evolucionar, es asi que su Gerente General debe
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afrontar una posible competencia més firme y un grupo de clientes mucho

mas exigente.

El compromiso con el cual la Gerencia se comprometa, se vera reflejado

en el respaldo de la implementacion del plan de mejoramiento integral.

Es de suma importancia dar una completa atencion al personal que se
encarga de la atencién directa al cliente, ya que esto implica conocer a
profundidad los deseos de los consumidores, orientarnos a ellos mediante
la publicidad y promocion, ademas de estar bastante atentos a los cambios

que pueda realizar la competencia.
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