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RESUMEN

TITULO: PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS SUSTANTIVOS
DEL RESTAURANTE LOS ARRIEROS

AUTOR: Yuliana Andrea Zapata Posada

TUTOR: Ing. Pablo Sol6rzano

El Restaurante Los Arrieros, requiere de una adecuada gestion de procesos que le permitan
eliminar actividades innecesarias que representan costos para la empresa, siendo importante
identificar los procesos que no estan siendo eficientes, para lo cual se parte con el sustento

tedrico, legal y metodolégico para el desarrollo del proyecto.

En el capitulo I, se elabora el diagnéstico del Restaurante Los Arrieros en donde se identifica
la cadena de valor, con la finalidad de determinar los procesos sustantivos para evaluar la
eficiencia de su utilizacion, ademas con la aplicacion del diagrama Ishikawa, se detecta las
causas principales por las demoras en el tiempo efectivo del proceso, de esta manera se puede

establecer un plan de accion para la mejora.

En el capitulo Il, se realiza la propuesta de mejora en base la metodologia de la mejora
continua del ciclo PDCA, desarrollando cada una de las etapas a los procesos que en el
capitulo anterior fueron detectados con problemas, y mejorando con dichas acciones el

tiempo del proceso.

PALABRAS CLAVE: Gestion, Procesos, Mejoramiento Continuo, Cadena de Valor,
Diagrama de Flujo, Ciclo PDCA.
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ABSTRACT

TITLE: PROPOSAL FOR IMPROVEMENT OF SUBSTANTIVE PROCESSES OF LOS
ARRIEROS RESTAURANT

AUTHOR: Yuliana Andrea Zapata Posada

TUTOR: Ing. Pablo Sol6rzano

Los Arrieros Restaurant requires an adequate management of processes that allow
eliminating unnecessary activities that represent costs for the company, being important to
identify the processes that are not being efficient, for which it starts with the theoretical, legal

and methodological support for the development of the project.

In chapter I, the diagnosis of Los Arrieros Restaurant is elaborated, where the value chain is
identified, in order to determine the substantive processes to evaluate the efficiency of its use,
in addition to the application of the Ishikawa diagram, the causes are detected principal due to
delays in the effective time of the process, in this way an action plan for improvement can be
established.

In chapter 11, the improvement proposal is made based on the methodology of continuous
improvement of the PDCA cycle, developing each of the stages to the processes that were
detected in the previous chapter with problems, and improving with those actions the time of

the process.

KEYWORDS: Management, Processes, Continuous Improvement, Value Chain, Flow
Chart, PDCA Cycle.



ANTECEDENTES

El Restaurante “Los Arrieros” es una propuesta gastronémica de comida colombiana que
lleva participando desde el 2004, es asi que por la exitosa acogida sus propietarios han
decidido abrir otra sucursal en otro sector de la Ciudad de Quito, ofreciendo a sus clientes
platos exclusivos y de calidad de esta misma linea, en un ambiente vanguardista con el
objetivo de conseguir la satisfaccion de los clientes, tanto en sus alimentos como en sus
instalaciones. Motivo que los clientes que visitan el restaurante merecen la mejor atencion, se
propone mejorar la gestion de procesos que se encuentran inmersos en la parte productiva de
la empresa, de esta manera satisfacer las expectativas del comensal respecto al servicio y la

calidad de los productos que se desean consumir en el mismo.

Para lo cual, se parte del andlisis de la cadena de valor, para luego mediante un levantamiento
de los tiempos a los procesos actuales, se pueda conocer detectar esperas innecesarias, y con
la participacion directa de los involucrados de las areas, se pueda identificar las actividades
que generan cuellos de botella, retrasos, esperas innecesarias y por ende la insatisfaccion en

el cliente, de esta manera evaluar que procesos requieren de mejoras, para ser optimizados.

Se debe mencionar que el presente plan de mejora parte del levantamiento y disefio de los
procesos del Restaurante Los Arrieros, realizado en el proyecto de vinculacion que se

mantiene con la Universidad Metropolitana.

Justificacion

La propuesta del mejoramiento de los procesos sustantivos se justifica bajo los lineamientos
de la Universidad Metropolitana del Ecuador, considerando que pertinente a la carrera de
Gestion de Empresas, al ser un tema concerniente a las asignaturas recibidas en la formacion
educativa, ademas cumple con las lineas de investigacion de la carrera tributando al proyecto
4 correspondiente a Emprendimiento, Productividad y Competitividad, cuya zona de impacto
es la 9, tributa al proyecto 3 del programa de investigacion cientifica y de formacion para las
Pymes, aportando a la matriz productiva del pais y cumpliendo con el objetivo del Plan Toda

una Vida objetivo 5.
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Situacion Problematica

Partiendo de la investigacion efectuada en el proyecto de vinculacion respecto a la gestion de
procesos surge la necesidad de mejorar los procesos sustantivos del restaurante, considerando
algunas falencias, actividades que pueden ser eliminadas ya que no agregan valor y generan
tiempos improductivos y altos costos en el proceso, se puede evidenciar en el siguiente

grafico las causas y efectos del problema detectado en el Restaurante Los Arrieros.

Gréfico 2 Arbol de problemas

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

De donde, debido a la falta de puntos de control en el proceso de preparacion del pedido del
menu por parte del cliente se detecta el desperdicio generado al momento de producir los
platos y tiempos prolongados de espera para la entrega teniendo como efecto malestar en el
mismo, al tener que esperar tiempos prolongados en la espera del requerimiento.



Se aprecia también como otra causa que se tiene actividades que agregan valor al proceso,
siendo importante levantar las actividades que ocasionen altos costos en las operaciones.
Finalmente otra razdn consiste en la falta de un plan de mejora continua que permita detectar
puntos de perfeccionamiento para fidelizar el consumo, ya que esta causa puede generar la
pérdida del cliente.

Formulacion del problema

¢Como aportara la propuesta de mejora de los procesos sustantivos a la satisfaccion del

cliente y a optimizar recursos en el Restaurante Los Arrieros?

Determinacion del objeto de estudio

El objeto de estudio se enfoca en la Gestion por Procesos y la Mejora Continua aplicada en el

Restaurante Los Arrieros.

Objetivo general

Elaborar la propuesta de mejora en los procesos sustantivos que permita optimizar costos y

recursos, de esta manera mejorar la calidad del servicio y alcanzar la satisfaccion del cliente.

Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico de los procesos sustantivos actuales del Restaurante Los Arrieros

con la finalidad de detectar puntos de mejora.

e Optimizar actividades improductivas para ofrecer un servicio de calidad, eficiente y

oportuno.



Marco Metodoldgico

Enfoque de la Investigacion

El enfoque es cualitativo y cuantitativo “mixto”, puesto que para interpretar la informacion
respecto a los procesos es en forma cualitativa, posterior se cuantifica los tiempos de cada

actividad para determinar su indice de valor agregado, utilizando calculos numéricos.

Los estudios cualitativos involucran la recoleccién de datos utilizando técnicas que no
pretenden asociar las mediciones con ndmeros (no pretenden cuantificar), tales como
observacion no estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos, evaluacion de
experiencias personales, entre otros. Y los estudios cuantitativos llevan la esencia en su titulo,
cuantificar y aportar evidencia a una teoria que se tiene para explicar algo, es decir estudios

que emplean instrumentos de medicién estandarizados. (Gomez, 2006)

Metodologia de investigacion

El método inductivo del presente proyecto de investigacion corresponde al inductivo que
consiste en: “Basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los resultados de
observaciones 0 experiencias para plantear enunciados universales, tales como hip6tesis o

teorias.” (Cegarra, 2012)

Con la utilizacion de este metodo se puede conocer las actividades puntuales del Proceso de
Produccién para determinar mejoras en actividades que no agregan valor y pueden ser
eliminadas para obtener un proceso efectivo.

Tipos o Niveles de Investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva y la investigacion de campo considerando el concepto
lo indicado por (Rodriguez, 2005) y (Rojas, 1991).

“La investigacion descriptiva se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el

establecimiento de relaciones causas-efecto.” (Rodriguez, 2005)



“La investigacion de campo permite recopilar informacion procedente del sitio de estudio,
para concentrar la informacién proveniente de la observacion directa, es necesario emplear
fichas de trabajo.” (Rojas, 1991)

En el presente estudio se aplica la investigacion descriptiva al detallar las actividades de los
procesos que contempla el macro proceso sustantivo, utilizando la observacion se puede

captar informacion de los involucrados del proceso para determinar la mejora.

La investigacion de campo se utiliza puesto que se realiza en el sitio de estudio, es decir en
las instalaciones del Restaurante Los Arrieros, donde se puede apreciar el proceso caso de

estudio.

Recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se basa en las siguientes fuentes de investigacion:

o Fuentes primarias: La utilizacion de las fuentes primarias corresponden a la
observacidn que se realiza a las actividades que realizan el personal que se encuentra
inmerso en el proceso sustantivo del restaurante, mediante la entrevista donde se
pueda conocer el criterio de los ejecutores del proceso, para encontrar puntos de

mejora y se registra en el diario de campo.

. Fuentes secundarias, se utiliza esta fuente considerando los libros, textos e
investigaciones similares que comprendan a la Gestion de Procesos, como también
para realizar el diagnostico del macro entorno indicadores que influyan en el
restaurante, siendo importante las publicaciones del Instituto Nacional de Estadisticas

y Censos, Banco Central, entre otras.
Instrumento de investigacion utilizado
Los instrumentos de investigacion corresponden al acta de la entrevista realizada a cada uno

de los involucrados de los procesos y la ficha de levantamiento de tiempos, la cual es

validada por el Ing. Pablo Sold6rzano e Ing. Diego Rubio, y mediante la aplicacion de la



observacion se puede conocer las actividades de los procesos de estudio, dicho formato se

encuentra en la seccion de anexos.

Marco Tedrico

Antecedentes de la investigacion

Para sustentar el proyecto se investiga proyectos similares que sirven de referencia para el

desarrollo del presente estudio.

De acuerdo a (Montenegro, 2015), en su proyecto que lleva de titulo Mejoramiento de
Procesos en el Departamento de Ventas para la optimizacién de la comercializacion de
insumos y equipos medicos en UAA, CAA y Hospitales del Sector Pablico en la Empresa
Banda Vaconi Cia. Ltda. de la Ciudad de Quito, de donde se resalta el objetivo general y las
conclusiones.
Objetivo General: Mejorar los procesos en el departamento de ventas para la optimizacion de
la comercializacion de insumos y equipos médicos en unidades de atencion ambulatoria,
centros de atencion ambulatoria y hospitales del sector publico en la empresa Banda Vanoni

Cia. Ltda. de la ciudad de Quito. (Montenegro, 2015)

Se resalta las conclusiones del proyecto mencionado con la finalidad de conocer qué
resultados fueron alcanzados en el mismo y puedan ser aporte al desarrollo del presente
documento.
Conclusiones:
o No existen procesos y procedimientos formalizados, ademas no existe una adecuada
segregacion de funciones.
o No existe una adecuada estructuracion de la gestion, la empresa Banda Vanoni Cia.
Ltda., desarrolla sus procesos sin tomar en cuenta que el servicio, vagon final dentro
de la cadena de valor es indispensable para fidelizar clientes, ademas que va de la
mano con el seguimiento y revision que se debe dar a cada venta.
o La formalizacién de los nuevos procesos arrojara un rendimiento del 18% anual, con

un beneficio adicional del 7,78%. (Montenegro, 2015)



Al analizar este proyecto el aporte de esta investigacion que se establece utilizar para el
presente proyecto consiste en las matrices empleadas en el analisis de procesos y los calculos

para conocer el nivel de eficiencia tanto en tiempo como en el costo.

En el proyecto de titulacion de (Galarza, 2015), denominado Disefio del Manual de Calidad,
para la fabrica de embutidos la Campesina Cia. Ltda. ubicada en el Canton Rumifiahui, de

donde se resala de igual manera el objetivo y las conclusiones:

“Objetivo General: Disefiar un manual de calidad, mediante el diagnostico y andlisis de

informacion, para la Fabrica de embutidos La Campesina Cia. Ltda.” (Galarza, 2015)

Las conclusiones que se resaltan del proyecto se presentan a continuacion, las mismas que
permitieron perfeccionar la propuesta del mejoramiento de procesos de la empresa caso de

estudio.

Conclusiones:

o A través de la teoria de Administracion por procesos se fundamenta la importancia de
implementar procesos dentro de la fabrica de embutidos La Campesina, pues de esta
forma se permite que todo el proceso productivo puede llevarse a cabo de formar
organizada y oportuna. De igual forma mediante el conocimiento de las herramientas
de gestion por procesos, asi como de la familia de las normas I1SO en relacién al control
de calidad en cada proceso, resulta de gran importancia la aplicacion de estas
herramientas dentro de la fabrica, de forma que se permita una mejor organizacion
productiva.

o Por medio del diagndstico de la fabrica se ha podido identificar que en su estructura
organizacional, las tres areas en las que se divide la fabrica, no se encuentran
adecuadamente definidos los procesos y funciones de cada cargo del personal, lo que se
encuentra generando varios inconvenientes con la produccion de los embutidos.

o La propuesta de politica de reestructuracién para la fabrica de Embutidos la Campesina,
consiste en el disefio de un manual de calidad, a través del cual se pueda poner en
marcha ademdas de una politica de calidad, el manejo adecuado de procesos y

procedimiento en cada una de las areas de la fabrica. (Galarza, 2015)



De este proyecto se resalta la metodologia utilizada para la elaboracion de los diagramas de

flujo, considerando los simbolos para conocer la secuencia del proceso y de esta manera

poder identificar los puntos de falencia y mejora.

Finalmente se cita el proyecto de (Uriarte, 2016), de titulo Propuesta de Mejora de Procesos

basado en normas de higiene para un restaurante el objetivo “Hacer una propuesta de mejora

de higiene al restaurante, a través de sus procesos operativos” (Uriarte, 2016).

Las conclusiones que se llegan en la investigacion realizada por (Uriarte, 2016), se presentan

a continuacion, fundamento que permitid a generar ideas para el mejoramiento en los

procesos del Restaurante Los Arrieros.

Conclusiones:

El primer paso para la propuesta de este trabajo de tesis, fue identificar los procesos de
la organizacion. Esta etapa permitio definir cual es el propdsito del negocio,
identificando su mercado target para poder enfocarse a este y satisfacer las necesidades
y expectativas que tiene sobre el restaurante.

Una vez definidas las necesidades del cliente, fueron creadas nuevas politicas y
objetivos para la organizacién. Se propone los nuevos medios a seguir por los
integrantes del restaurante para alcanzar metas y planes del restaurante.

El macro proceso fue creado a partir de la definicion y agrupamiento de las actividades
necesarias para hacer funcionar el negocio, tras haber definido los procesos. Esta forma
el primer nivel de acciones en secuencia del restaurante, identificando cada uno de los
procesos a los que se les dio un desglose, duefio, secuencia y documentacion.

Siguiendo la metodologia del enfoque de procesos, se pudo crear una propuesta de
mejora al restaurante, esta propuesta, permitira formalizar al restaurante al punto de
poder abrirle las puestas para alcanzar certificaciones del mundo restaruantero. (Uriarte,
2016)

Fundamentacion Contextual

Dentro de los gastos mas significativos requeridos por el entorno familiar se resalta el gasto

mensual en alimentacion y bebidas no alcoholicas este rubro usualmente es realizado tanto en

comida casera como en la compra en restaurantes.
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Grafico 3 Estructura del gasto mensual de los hogares a nivel nacional

M Alimentos y bebidas no alcohdlicas

M Bebidas alcohdlicas, tabacoy estupefacientes

M Prendas de vestiry calzado
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M Muebles, articulos para el hogar
M Salud

W Transporte

M Comunicaciones

M Recreacidny cultra

W Educacion

i Restaurantesy hoteles

U Bienes y servicos diversos

Fuente: (Ecuador, Instituto Nacional de Estadisitcas y Censos, 2010)

Se resalta en el gréafico que el gasto mensual a nivel nacional se ha notado que el mayor
porcentaje corresponde a los alimentos y bebidas no alcoholicas con un 28%; bebidas
alcohdlicas, tabacos y estupefacientes corresponde al 2%; recreacion es el 4%; restaurantes y

hoteles 10%; que al final da un total del 44% del consumo total.

Es asi que la participacion del consumo de alimentos, esta estrechamente vinculado con el
nivel de renta del hogar, por lo que los hogares de menores ingresos destinan una cantidad
proporcional de su presupuesto familiar al consumo de esta categoria de productos.

De acuerdo a lo publicado por el INEC (Instituto de Estadisticas y Censos) se registré un

incremento poco significativo de la inflacion

La inflacién mensual en septiembre 2018 fue de 0,39%, comparada con el mes anterior que
fue de 0,27%, informo el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC). La inflacion
anual de precios de septiembre de este afio alcanzo el 0,23%, respecto a septiembre de 2017

que fue del -0,03%. Mientras, la inflacion acumulada se ubicé en 0,47%; el mes anterior fue
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de 0,08%; y la de septiembre de 2017 se ubic6 en 0,04%. (Ecuador, Instituto Nacional de
Estadisiticas y Censos, 2018)

Segun el Gltimo reporte del indice de Precios al Consumidor (IPC), publicado por el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC), las variaciones de precios de tres de las doce
divisiones explican el comportamiento del IPC en enero de 2017, estuvo compuesto por
Alimentos y Bebidas no Alcohdlicas (1,67%); Restaurantes y Hoteles (1,47%); y, Bebidas
Alcohdlicas, Tabaco y Estupefacientes (0,83%)

Gréfico 4 Inflacion por division de articulos

ALIMENTCS ¥ BEBIDAS NO ALCOHOLICAS [ 1,67%
RESTALIRAMNTES ¥ HOTELES 1,47%
BEBIDAS ALCOHOLICAS, TABACO ¥ ... [ 0,83%
PRENDAS DE VESTIR ¥ CALZADOD 0,75%
BIEMES ¥ SERVICIOS DIVERSOS | 0,44%
MUEBLES, ARTICULOS PARA EL HOGAR ... [ 0,34%
ALDIAMIENTO, AGUA, ELECTRICIDAD, GAS... 0,30%
SALUD [ 0,24%
TRANSPORTE | 0,03%
EDUCACION 0,00%
COMUN ICACIONES -0,04% |

RECREACION Y CULTURA  -0,89% |
Fuente: (Ecuador, Instituto Nacional de Estadisitcas y Censos, 2010)

El Restaurante Los Arrieros se encuentra en la clasificacion industrial internacional uniforme
(ClIU REV 4,0), de acuerdo a lo expuesto por la Superintendencia de Compafiia, que tiene

como referencia la CI1U del INEC, como se detalla en la siguiente tabla la categorizacion del

proyecto.

Tabla 1 Categorizacion del proyecto

CATEGORIA: 1. ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE SERVICIO DE
COMIDAS

‘ DIVISION: 1.56 SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

GRUPO: 1.561 Actividades de Restaurantes y servicios movil de
comidas.

Fuente: (Ecuador, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010)
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Al evaluar el criterio del indicador econdmico PIB, que es utilizado para medir la produccion
en un pais, se puede apreciar en el siguiente gréafico la posicion del PIB en el afio 2017

respecto a los demas paises de Latinoamérica.

Grafico 5 PIB por paises
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Fuente: (Ecuador, Banco Central, 2018)
El sector en donde se encuentra hoteles y restaurantes aporta con el 1,4%, como se puede

observar en el siguiente grafico.

Grafico 6 PIB Ecuador
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Fuente: (Ecuador, Banco Central, 2018)

Por lo tanto, la participacion de esta industria requiere de contar con una administracion

desde el punto de vista de procesos, se ha generalizado a nivel mundial, el Ecuador ingresa a



13

esta nueva tendencia, es asi que varias instituciones y organizaciones han iniciado el disefio y

estandarizacion de sus procesos.

Las empresas ecuatorianas buscan mayor productividad y directrices gubernamentales,
obligando a que las instituciones se orienten a la gestion en base a procesos, entre los
multiples factores que influyen se debe conocer el perfil del cliente, los cambios del entorno y

la competencia.

Los Arrieros es una empresa de servicios que cuenta con tres locales en la ciudad de Quito,
alrededor de 30 empleados y ventas que sobrepasan los USD. 500.000 anuales, al momento
no poseen un sistema de gestion por procesos; esto ocasiona ciertos inconvenientes que se
resume en un crecimiento no cuantificado ni planificado, por lo que se hace imprescindible el
disefio de un modelo de gestion y la respectiva documentacion de los procesos sustantivos
que apoyen a la optimizacion de la capacidad de produccion, de las ventas y facilite el control

de la gestion administrativa de una manera integral.

Fundamentacion Legal

El caso de estudio se fundamenta legalmente en el Plan Nacional de Desarrollo Toda una

Vida 2017-2021, cumpliendo con el objetivo N.5 que indica:

“Politica 5.8: Fortalecer y fomentar la asociatividad, los circuitos alternativos de
comercializacién, las cadenas productivas, negocios inclusivos y el comercio justo,
priorizando la Economia Popular y Solidaria, para consolidar de manera redistributiva y
solidaria la estructura productiva del pais.” (Ecuador, Secretaria Nacional de Planificacién y
Desarrollo, 2017)

Otro reglamento que es importante que se debe considerar es Reglamento Funcionamiento

Establecimientos Sujetos Control Sanitario,

Art. 1.- El control y vigilancia sanitaria es un conjunto de actividades especificas que de
conformidad con la Ley Organica de Salud y mas disposiciones reglamentarias esta obligado

a realizar el Ministerio de Salud Publica a través de sus dependencias competentes, con el
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propésito de verificar el cumplimiento de los requisitos técnicos y sanitarios de los
establecimientos publicos y privados de servicios de salud, farmacéuticos, alimentos,
establecimientos comerciales y otros en donde se desarrollan actividades de: atencion de
salud, produccién, manipulacion, almacenamiento, transporte, distribucién, importacion,
exportacion y comercializacion de productos destinados al uso y consumo humano. (Ecuador,
Ministerio de Salud Pablica, 2009)

Finalmente se argumenta legalmente con el reglamento que Regula los beneficiarios de

propinas en bares y restaurantes, de donde se resalta los siguientes articulos.

Art. 2.- Son beneficiarios del 10% adicional al consumo todos los trabajadores sujetos al
Cddigo del Trabajo que presten sus servicios en empresas o0 establecimientos de hoteles, bares
y restaurantes cuyas categorias se expresan mas adelante, a excepcion de los representantes
legales de la empresa o establecimientos en el caso de ser personas juridicas, 0 sus
propietarios y administradores en el caso de ser personas naturales.

Art. 3.- El 10% adicional al consumo se cobrara en los establecimientos de hoteles, bares y
restaurantes de las dos primeras categorias establecidas en el Reglamento General de
Actividades Turisticas, reglamentos especiales y demas normas expedidas por el Ministerio
de Turismo. Tienen derecho también a este beneficio los trabajadores intermediados
reconocidos en la ley reformatoria al Cédigo de Trabajo publicada en el Registro Oficial
Suplemento No. 298 del 23 de junio del 2006, los de las empresas hoteleras, bares,
restaurantes y en general todos los trabajadores que presten sus servicios en dichos
establecimientos aunque el titular del registro y licencia de funcionamiento sea distinto al

empleador. (Ecuador, Ministerio de Trabajo y Empleo, 2007)
Fundamentacion Tedrica
Gestion por Procesos
Segun (Bravo, 2013) define a la gestion como: “La gestion por procesos es una disciplina de
gerenciamiento que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar,

formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacién para

lograr la confianza del cliente".



15

El mismo autor plantea que el gran objetivo de la gestion por procesos es aumentar la
productividad de las organizaciones, la que incluye eficiencia para optimizar el uso de los
recursos y eficacia para lograr los objetivos hacia el exterior de la organizacion y asi cumplir

las necesidades de los clientes siendo efectivos.

La Gestion por Procesos tiene como objetivo el aseguramiento de los procesos que forman
parte de una organizacién para garantizar que se desarrollen de manera ordenada y
coordinada para el mejoramiento de la efectividad y satisfaccion tanto de clientes internos
como externos dando una respuesta a la sociedad actual. Para ello es necesario que las
organizaciones se estructuren bajo una vision de procesos desde su planteamiento estratégico

hasta su organizacion operativa e identifiquen sus principales procesos.

La gestion por procesos orienta a la empresa hacia el cliente, con la finalidad de conseguir
que la compafia mejore las actividades que generan valor para el cliente, cruzando los
departamentos de la organizacion para generar un mejoramiento continuo de las actividades
de una organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcidn, documentacion y

mejora continua de los procesos.

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
procesos. Entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del cliente, superando sus expectativas. (Marifio, 2001)

La gestion por procesos permite a las empresas, cumplir con eficiencia, generando productos
y servicios de calidad que satisfagan las necesidades de los clientes, esta centrado en realizar
el trabajo de la mejor forma posible porque asi contribuye, junto a los otros, a que el

resultado final del proceso sea lo mejor posible.

La Gestion por Procesos no es un modelo ni una norma de referencia sino un cuerpo de
conocimientos con principios y herramientas especificas que permiten hacer realidad el
concepto de que la calidad se gestiona. Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora
para disponer de procesos mas fiables 0 mejorados, que al ejecutarse periédicamente inducen

eficacia en el funcionamiento de la organizacion. (Pérez, 2010)
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Direccionamiento Estratégico

“Es un enfoque gerencial que permite a la alta direccion determinar un rumbo claro, y
promover las actividades necesarias para que toda la organizacion trabaje en la misma
direccion.” (Aguilera, 2010)

Comprende varios elementos a fin de entregar un producto o servicio de calidad que esté
acorde a los cambios del entorno, esto es la mision, la vision, objetivos, politicas y valores,

gue dan un rumbo de la empresa, siendo que los procesos deben orientarse a este rumbo.

Cadena de Valor

“Una cadena de valor es una representacion a nivel macro de los procesos operativos de una
organizacion. Constituye el nucleo central del negocio, donde se concentran los esfuerzos

principales de gestion.” (Pardo, 2012)

Proceso

El resultado de un proceso es la obtencion de un producto o servicio que encierra una serie de
actividades secuenciales y ldgicas; ordenado de forma ldgica, llevadas a cabo para lograr un
resultado de negocio definido, por lo tanto cada proceso de negocio tiene sus entradas,
funciones y salidas. “Un proceso es una secuencia de pasos o etapas que se utilizan para
transformar un insumo en un resultado con valor determinado para un cliente, ya sea interno

o externo.” (Baca, 2014)

Elementos de un Proceso

Los elementos de un proceso se basan en tres principalmente el input o insumo de materia

prima, la secuencia de actividades y el output.

o Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas que responda

al estandar o criterio de aceptacion definido.
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La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medios y recursos con
determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estdndar del proceso.
(Pérez, 2010)

s

Clasificacion de los procesos

Los procesos se pueden clasificar en:

Procesos estratégicos o de gestion, procesos operativos o clave y los procesos de
apoyo o soporte. Los primeros, de direccién de la empresa, como podrian ser las
actividades para la planificacion a largo plazo y la revisién de las estrategias
planificadas.

Los procesos clave, son aquellos que dependen normalmente de la actividad
productiva de la empresa, relacionan las actividades relacionados con la realizacidn
del producto o servicio y que cuyos resultados nos revierten en beneficios
econdémicos. Normalmente, su input/entrada es el contrato con un cliente y su
resultado es un producto/servicio.

Los procesos de apoyo son aquellos que ayudan al resto de procesos de una empresa,
estos procesos dependen del tipo de empresa y el nivel de subcontratacion que tengan

con alguna de estas actividades (Gallego, 2013).

Se presenta a continuacién algunas de las caracteristicas que debe poseer un proceso:

Flujo: Métodos para transformar el input en output.

Efectividad: Cuan bien se satisface las expectativas del cliente.

Eficiencia: Cuan acertadamente se utilizan los recursos para generar un output.

Tiempo del Ciclo: El lapso necesario para convertir el input en output.

Costos: Los gastos gque incurren en la totalidad del proceso. (Harrington, 2002)

Desde el punto de vista macro, los procesos son las actividades claves que se requieren para

manejar y, o dirigir una organizacion, es necesario mostrar la jerarquia de proceso en la

siguiente gréfica.
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Jerarquia de los Procesos

Esta jerarquia muestra cinco niveles: nivel macro proceso, nivel proceso, nivel subproceso,

nivel actividades y nivel de tareas especificas a realizar en un proceso concreto.

Gréfico 7 Jerarquia de los procesos

—» MACROPROCESO

DIAGRAMA DE

BLOQUE P> PROCESOS

—»  SUBPROCESOS

ACTIVIDADES

DIAGRAMA DE
FLUJO

TAREAS

Fuente: (Pérez, 2010)

Mapa de procesos

Es una red que permite evidenciar los procesos de una empresa como también la secuencia de

la interaccion de los mismos.

Con esta herramienta se puede analizar la cadena de entradas y salidas en la cual las salidas de
cualquier proceso se convierten en entrada del otro; de igual forma podemos ver que una
actividad especifica muchas veces es un cliente, en otras situaciones es un proceso y otras

veces es un proveedor. (Fontalvo & Vergara, 2010)

El mapa de procesos permite establecer los procesos que garanticen a la empresa con la

finalidad de generar una ventaja competitiva.
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Caracterizacion de los Procesos

Es una herramienta de procesos importante para el mejoramiento continuo en una empresa,
con la finalidad de organizar la informacion y documentar la red de procesos, siendo estos

requisitos necesarios para certificar el sistema de gestion de calidad.

La ficha de caracterizacion como herramienta para levantar los procesos necesarios en la
empresa prestadora de servicios, logrando con esta poder establecer las caracteristicas
inherentes al servicio que se prestaria. Por consiguiente, la ficha de caracterizacién, como su
nombre lo indica, consiste en la representacion de cada proceso perteneciente al mapa de

procesos. (Fontalvo & Vergara, 2010)

El disefio de la ficha de caracterizacién puede cambiarse en funcion de las necesidades de la

empresa de estudio.

Diagrama de flujo

Es un diagrama de flujo permite describir un proceso para planificar, mejorar y comunicar

procesos en diagramas claros y faciles de comprender, se utiliza los siguientes simbolos.

Grafico 8 Simbolos del diagrama de flujo

Simbolo Nombre Funcién
e Representa el inicio
Iniciz / Final el final de un proceso
—_— Linea de Flujo

Representa la lectura de datos
il

Entrada / Salida en |a entrada y la impresion
de datos en |a salida
) Representa cualquier tipo
Proceso .
de operacion

Mos permite analizar una

Decisién situacion, con base en los
valores verdadero y falso

Fuente: (Consultores Aiteco, 2018)
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Levantamiento de Procesos

De acuerdo a lo expuesto en la guia para el disefio de procesos de (Cadena, 2016) se deben

cumplir 5 etapas:

Mapeo de procesos
Levantamiento de informacion
Disefio de procesos
Implementacion

Medicién de procesos

En el mapeo de procesos se define el esquema, criterios para la elaboracidn del mapa, los
elementos y el inventario de los procesos.

En el levantamiento de la informacién se recopila la informacion necesaria para la realizacion
del analisis, se define los criterios a tomar en cuenta para realizar las entrevistas y se presenta
un modelo de formulario para realizar la recoleccion de la informacion.

Para el disefio de procesos se ha considerado, definicién de procesos y conceptos para realizar
el diagrama de flujo funcional, este diagrama se lo puede considerar como la forma sencilla
para representar los procesos.

La ficha y la descripcién del proceso corresponden a la fase de disefio asi como la primera
muestra los elementos de un proceso y la interaccién con otros procesos, clientes y
proveedores.

La descripcion de los procesos muestra mas en detalle las actividades, el lugar donde se
realiza, el responsable de las actividades y si el caso lo amerita el procedimiento que esta

controlando el proceso o actividad. (Cadena, 2016)

De donde se ha considerado la documentacion de esta guia para el levantamiento de

informacion en la empresa Restaurante Los Arrieros, y se encuentra en el Anexo 1 del

presente proyecto caso de estudio.

Medicién de procesos

Cuando se trabaja con un enfoque basado en procesos es necesario llevar a cabo un

seguimiento y medicion de los procesos, con el objetivo de conocer si los resultados que estan
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generando los procesos estan en relacion a lo planificado o son lo que se espera, tener una
buena documentacion de los procesos no es suficiente ya que todo procesos es un sistema y
todo sistema tiene la propiedad de retroalimentacion, por lo tanto para mejorar o cambiar es
necesario conocer el desempefio de los procesos, se debe establecer un mecanismo para
realizar el seguimiento y medicion, para esto es necesario establecer un conjunto de

indicadores de los procesos. (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2010)

Considerando la importancia que tiene las estimaciones probabilisticas de tiempo para

evaluar el proceso, se utiliza los siguientes conceptos de medicion de tiempo.

o El tiempo optimista (a) es el mas corto en el cual puede llevarse a cabo la actividad si

todo resulta excepcionalmente bien.

o El tiempo mas probable (m) es el tiempo que probablemente se requerira para realizar
la actividad.
o El tiempo pesimista (b) es el tiempo estimado més largo que se requerira para la

realizacion de la tarea.

Para calcular el tiempo esperado se aplica la siguiente férmula estadistica derivada de una

distribucion de probabilidad beta.

Gréfico 9 Tiempo esperado

\ tiempo esperado

a+4m+b
t._e 6

a m te b

Fuente: (Chase & Jacobs, 2014)

En procesos la medida mas comun es la utilizacion, que corresponded a la proporcion de

tiempo que en realidad se utiliza un recurso para relacionarlo con el tiempo disponible para
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su uso, de ahi se derivan algunos conceptos como rendimiento y utilizacién, aplicando las
siguientes formulas.

Tiempo activado

Utilizacién =
tzacton Tiempo disponible

“La tasa de utilizacion es el tiempo activado respecto al tiempo disponible.” (Chase & Jacobs,
2014)

Mejoramiento Continuo

El mejoramiento continuo se apoya en la gerencia de procesos y en la planeacién estratégica
de la organizacion; genera aprendizajes, innovaciones y nuevas formas de trabajo. Al ser
estructurado, reduce los errores en los bienes tangibles e intangibles, creando oportunidades

de mejoramiento. Ademas garantiza el logro de las metas propuestas. (Aldana, Alvaréz,
Bernal, Diaz, & Bernal, 2011)

Para llevar a cabo el mejoramiento continuo es necesario considerar que dicho proceso que se
pretende mejorar pueda conseguirse que sea mas econdémico, para la empresa en este caso
para el restaurante, ademas que la mejora que se haga permita abrir mejoras en otros procesos
de tal manera que se pueda alcanzar un mejor desempefio del recurso humano. De acuerdo a
lo expuesto por Eduardo Deming (1996), la administracién de la calidad total demanda de un
proceso constante, denominado mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra
pero siempre se busca, con lo cual establece el ciclo de Deming.
Gréfico 10 Ciclo PDCA

® Planear: Establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo

r ® Hacer:
Implementar
con los requisitos del los procesos
cliente y las politicas
de la empresa

e Verificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados y

* Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

Fuente: (Farfara, 2015)
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Evaluacién de un Sistema de Gestion de la Calidad

La evaluacion del desempefio permite determinar que la empresa cuenta con procesos
eficientes, cuando analizar y evaluar dichas mediciones, esto facilita la monitorizacion de
forma continua sobre los aspectos criticos de su proceso, esto puede conseguirse a travées de
lo establecido en la norma ISO 9001, en donde se puede evaluar el ciclo PHVA (Planificar,

Hacer, Verificar y Actuar).

Un sistema de gestién de la calidad es un sistema de gestion, para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad. Los principales grupos destinatarios de estas
directrices son los responsables de las decisiones estratégicas en todos los niveles en el sector
y todo el personal que esta implicado en el desarrollo, implementacion y evaluacién de un

sistema de gestion de la calidad. (Guerra, 2014)

Es importante analizar y evaluar los datos recogidos para asegurarse que los procesos se

encuentran en buen funcionamiento, en funcion de los requerimientos de la empresa.

Herramientas de la Calidad (Espina de pescado)

El diagrama de causa y efecto denominado también espina de pescado, debido a que parece al

esqueleto de un pez, para su elaboracion se realiza el siguiente procedimiento:

Paso 1: Describa el efecto o atributo de calidad

Paso 2: Escoja una caracteristica de calidad y escribala en el lado derecho de una hoja de
papel, dibuje de izquierda a derecha la linea de la espina dorsal y encierre la caracteristica en
un cuadrado. En seguida, escriba las causas primarias que afectan a la caracteristica de
calidad, en forma de grandes huesos, encerraos también en cuadrados.

Paso 3: Escriba las causas secundarias que afectan a las causas primarias como huesos
medianos, y escriba las causas terciarias que afectan a los huesos medianos.

Paso 4: Asigne la importancia de cada factor, y marque los factores particularmente
importantes que parecen tener un efecto significativo sobre la caracteristica de calidad.

Paso 5: Registre cualquier informacién que pueda ser de utilidad. (Kume, 2002)
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CAPITULO I

1. DIAGNOSTICO DE PROCESOS ACTUALES

1.1  Antecedentes de la empresa

El restaurante los Arrieros es una iniciativa que tuvieron dos hermanos, con una mision de
emprender su propio negocio, con esta idea trabajaron muchos afios; Ademas de capacitarse

en una escuela especializada en comida colombiana.

Iniciaron con un pequefio capital aproximadamente de unos 1.500 USD, el primer restaurante
que se inauguro esta ubicado en la Av. 6 De diciembre y Veintimilla, iniciaron con una sola
persona como cocinera, mientras que el cajero era Mario Ramirez y el mesero José Ramirez
de estos dos hermanos acompafiado de un constante esfuerzo y sacrificio surge el Restaurate

Los Arrieros.

Realizaban eventos para poder captar mas clientes; una vez que la afluencia de gente fue
mayor pudieron contratar mas personal para el negocio. En el 2004 fue creada la matriz que
estd ubicada en la Av. 6 de diciembre, mientras que en el 2012 el negocio implementa una
sucursal en la Av. Amazonas e Isla Floreana. La misma que inicio con 4 cocineras, 3 meseros

y 1 cajera para esto el negocio ya se habia dado a conocer de forma considerable.

1.1.1 Ubicacion

El Restaurant “Los Arrieros” se encuentra en el Canton Quito, entre las calles Isla Floreana y
Amazonas ofrece a sus clientes platos exclusivos y de calidad, su especialidad es una cocina
distinta y sofisticada, la calidad de los productos; ademas de un ambiente sofisticado y
vanguardista del restaurante, ofrece al cliente un ambiente Gnico dificil de olvidar. No hay
nada mas importante que la satisfaccion del cliente, por lo cual, dia a dia se esfuerzan para

seguir creciendo e innovando, y asi lograr ofrecer el mejor servicio.



Grafico 11 Mapa de Ubicacion de la Micro empresa Restaurante Los Arrieros
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Fuente: (Google Maps , 2019)

1.1.2 Visién

La visién del Restaurante Los Arrieros es:
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Crear alimentos de calidad e innovacion, basandose en ingredientes de primera; ademas de

técnicas y procedimientos con estricta higiene; a su vez acompafiado de rapidez en la atencidn

a las solicitudes de nuestros clientes, con un servicio que permita ser el lugar preferencial de

nuestros clientes (Restaurante Los Arrieros, 2018)

1.1.3 Misién

La mision del Restaurante Los Arrieros es: “Ser un restaurante de alta gastronomia con un

servicio y atencién de categoria nacional, lider en la innovacion, fusion y presentacién de

nuestros platillos, lograndolo a través de un trabajo en equipo.” (Restaurante Los Arrieros,

2018)
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1.1.4 Obijetivo estratégico

Se plantea como objetivo para el 2021 ser la opcion preferida por la calidad, diversidad,

confiabilidad y servicio que satisfaga las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

1.15 Valores

Los valores corporativos de la “Empresa Restaurante Los Arrieros” segin (Restaurante Los

Arrieros, 2018), se conforman por:

e Excelencia: Procuramos hacer las cosas bien, evitamos redundar en procesos Yy
procedimientos, cuidamos los mas pequefios detalles, buscamos lograr un producto de
calidad.

e Productividad: Desarrollar en cada uno de nuestros colaboradores, la capacidad de creatividad
hacia el cliente.

e Honestidad: Ser transparentes con nuestros clientes y colaboradores, otorgar lo que se ofrece;
no prometer si no se puede cumplir lo acordado.

e Pasion: Elaborar nuestros platos con la blasqueda de la satisfaccion propia y de nuestros
clientes. Hacer las cosas con la idea y el sentimiento de lograr un buen cumplimiento.

e Integridad: Tener un nivel de vida mejor para todos los colaboradores en beneficio de la

organizacion.

1.1.6 Productos

El Restaurante Los Arrieros que ofrece el restaurante los siguientes productos en su mend:

Bandejas:

o Bandeja Paisa

o Plato tipico (Cazuela Frijol)
o Bandeja de Sobrebarriga

o Bandeja con Pollo

o Bandeja con Carne


https://www.yelp.com/menu/los-arrieros-miami/item/bandeja-paisa
https://www.yelp.com/menu/los-arrieros-miami/item/arroz-con-pollo
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Platos Fuertes:

o Sobrebarriga (a la plancha o al jugo)
o Lomo a la Plancha

o Filete de pollo a la plancha

o Bistec de carne

o Bistec a caballo

o Lengua sudada

o Chuleta de cerdo a la plancha

o Churrasco

o Pargo Frito

o Corvina Apanada o al Jugo
o Frijoles con Chicharron
Sancochos:

o Sancocho de res

J Sancocho de bagre

J Sancocho de pollo

J Sancocho de gallina

o Mondongo

o Ajiaco

Picadas:

o Tablita Paisa

o Picada 4 personas

o % Picada 2 personas
Varios:

. Calentado


https://www.yelp.com/menu/los-arrieros-miami/item/postre-de-natas
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° Pinchos (pollo, res, cerdo)
° Arepa con carne o pollo desmechado
° Mazamorra antioguefia con panela

1.1.7 Organigrama

El Restaurante Los Arrieros es una PYME que se encuentra organizada por los siguientes
departamentos los mismos se presentan en el organigrama departamental, también se ha
desarrollado el organigrama funcional para definir las actividades que se realicen y que
intervengan en el proceso de analisis.

Graéfico 12 Organigrama Estructural

Administracion

Recepcion-Cajas Restaurante Contabilidad

Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)
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Gréfico 13 Organigrama Funcional

Gerente Propietario

Administradora

Jefe de Cocina Jefe de Meseros Contadora

Ayudante de
cocina

Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)

1.2 Procesos Actuales de la Empresa

Parte del levantamiento de procesos realizado en el proyecto de vinculacion en donde se pudo
definir los procesos y subprocesos de la empresa, que fueron documentados en el Manual de

Procesos entregados a la administracion del restaurante.

Sin embargo, en el presente estudio se evalUa Unicamente los procesos de la parte sustantiva
de la empresa, considerando que son los de mayor importancia para la otorgacion del

servicio.

1.2.1 Metodologia de Procesos

Basandose en lo propuesto por (Tabares & Lochmullerb, 2013), que propone una
metodologia multidimensional para realizar la gestion de procesos de forma controlada
integrando diferentes vistas de la empresa, planteando los siguientes pasos para una adecuada
Gestion de Procesos.



. Elaboracion del Mapa de Procesos
o Levantamiento de informacion

o Disefio de Procesos

. Implementacion de Procesos

. Medicion de Procesos

1.2.2 Cadena de Valor
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Se parte con la conformacién de la cadena de procesos que facilita al mapeo de los procesos

que componen la empresa, de donde se resalta que este modelo fue implementado en la

Empresa Restaurante Los Arrieros, en el proyecto de vinculacion.

Gréafico 14 Cadena de Valor
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Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)
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Donde se puede apreciar que en el macro proceso productivo se encuentran los procesos:
e (Gestion de Proveedores

e Produccion

e Venta

e Post-venta

1.2.3 Mapa de Procesos

Como se puede apreciar en la cadena de valor se ha considerado la estructura de los procesos
correspondiente a Procesos Gobernantes, Sustantivos y de Apoyo, de esta manera poder
mapear los procesos de la Empresa Restaurante Los Arrieros, sin embargo, el presente

proyecto evalla los procesos sustantivos.

Por lo tanto, se propone a continuacion el Macro Proceso Sustantivo el mismo que esta
compuesto por los procesos Gestion de Proveedores, Produccion, Venta y Post Venta, como

se aprecia en el siguiente grafico.

Grafico 15 Macro Proceso Sustantivo
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Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)



32

Grafico 16 Proceso Gestion de Proveedores
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Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)
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Grafico 17 Proceso Produccion
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Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)
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Gréafico 18 Proceso Venta
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Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)
Gréfico 19 Proceso Post-Venta
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1.2.4 Inventario de los procesos

El inventario de procesos comprende la definicion completa de todos los procesos incluidos
en los diferentes procesos estratégicos, claves y de soporte, que son identificadas en el mapa,
como un mayor nivel de concrecion de la informacion, esta informacion fue realizada del
proyecto de vinculacidn, para la elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos, en

Agosto del 2018, con lo que en la actualidad se esta ejecutando los procesos en la empresa,

De donde se pude identificar los siguientes apartados:

o Macroproceso: Nombre del proceso estratégico, sustantivo o de soporte que pertenece

de acuerdo a la cadena de valor.

o Proceso: Nombre del proceso que encierra el subproceso de analisis.

o Subproceso: Nombre del proceso de analisis

o Codificacién: Siglas con las que se identifica el proceso de andlisis.

o Proposito: Descripcion de la finalidad u objetivo el proceso de analisis.

o Cliente: Usuario o participe del proceso de analisis.

o Producto: Resultado que se obtiene del proceso de analisis.

o Tipo: Categorizacion del tipo de proceso.

o Version: Codigo otorgado a la generacion del documento segin se ha modificado, al

ser la primera version su cédigo es V.1.0.
o Estado: Situacion en la que se encuentra el proceso de acuerdo al levantamiento de la

informacién

Se presenta a continuacion el inventario de procesos de la empresa caso de estudio, Empresa

Restaurante Los Arrieros.



Tabla 2 Inventario de procesos Procesos Sustantivos

N.- MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO CODIFICACION PROPOSITO CLIENTE I
El objetivo es asegurar que el
suministro de las materias primas o .
1 Gestion Proveedores Adquisiciones Gestion de Compra PS-GP-ADQ-GC-007 los productos tenga una INTERNO / Analiza
. o . EXTERNO
continuidad periodica y asi no tener
desabastecimiento en la bodega.
Conservar nuestros alimentos por
., . largos periodos de tiempo y asi R
Gestion de Materias Primas Conservacion (Congelamiento del PS-PC-GMP-CON-008 detener la actividad bacterioldgica INTERNO / congel
producto) L EXTERNO
y enzimatica que descompone los
alimentos.
9 Produccion Establgger los dnferentes métodos Alit
de coccidn que existen para obtener M
Preparacion de alimentos Coccién y montaje de platos PS-PC-PA-CP-009 resultados favorables en la coccion INTERNO / Platos
de cada uno de los alimentos y .
. . EXTERNO envial
presentacion del mismo para el
. con
deleite de los comensales.
Brindar un servicio de alta calidad
en un estilo que esta en
Atencidn en mesas PS-VE-SC-AM-010 congruencia con el tipo de negocio INTERNO / Se
. . EXTERNO
cubriendo las necesidades que
3 Venta Servicio al cliente demandan nuestros clientes.
Dar a nuestros clientes la opcion de
. N i reservar su visita y no preocuparse INTERNO /
Reservaciones PS-VE-SC-RES-011 por la falta de mesas a su llegada al EXTERNO Reserva
restaurante.
Trabajar con una metodologia para
Sequimiento a clientes PS-PV-SC-AR-012 la planeacidn, disefio, operacion, INTERNO /
4 Post-Venta g Atencion de reclamos mantenimiento y mejora de un EXTERNO Satis

proceso para el manejo de los
reclamos de los clientes.

Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)
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1.2.5 Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion de procesos es una herramienta que permite planificar a nivel tactico el

sistema de gestion de calidad, es decir permite describir cémo funciona un proceso y asi dar

cumplimiento a los requisitos de la norma. Con la finalidad de describir el funcionamiento de

un proceso, se utiliza la herramienta de la gestién de procesos, denominada caracterizacion de

los procesos, en donde se contempla los siguientes apartados:

Actividades o procedimiento: Corresponde a las acciones realizadas en el proceso de
analisis.

Entradas: Son los insumos que ingresan en el proceso de estudio y que seran
transformados.

Salidas: Corresponden al producto obtenido en la transformacion del proceso.
Clientes: Son las personas que se benefician del producto o salida de un proceso.
Recursos: Corresponden a los elementos necesarios para que pueda transformar las
entradas en salidas en un proceso.

Proveedores: Son aquellas entidades publicas o privadas que facilitan de los insumos
en un proceso.

Lider o duefio del proceso: Es aquella persona que es el responsable del cumplimiento
de las actividades de un determinado proceso.

Obijetivo: Identifica la finalidad del proceso hacia la cual deben dirigirse los recursos
y los esfuerzos para dar cumplimiento a una meta que persigue el proceso.

Alcance: Identifica los limites del proceso, su inicio, su finalizacion y su cobertura.
Facilitadores: Corresponde a las persona que brindan ayuda a un grupo para que el
proceso pueda realizarse eficientemente.

Control de cambios: Descripcion donde se indica fechas y responsables de
actualizaciones realizadas al documento.

Requerimiento de la normativa: Corresponde a las normas externas o internas que se

encuentras asociadas al proceso.

Se presenta en el Anexo 3, las matrices de caracterizacion de los procesos sustantivos de la

empresa caso de estudio Restaurante Los Arrieros.
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1.3 Levantamiento de informacién, andlisis y flujogramas

Partiendo de la informacion del Manual de Procesos y Procedimientos implementados y
desarrollados a través del proyecto de vinculacion realizado en agosto 2018, se analiza los
diagramas de flujo de los procesos que comprenden el proceso sustantivo, considerando que
es importante realizarlo puesto que permite describir al proceso para analizar y mejorar las

actividades de tal manera que sean efectivas.

Posteriormente se realiza el levantamiento de la informacién, para lo cual, se entrevista con
los involucrados de los procesos que comprenden el estudio, a los que se les relne
informalmente, de esta manera compartir las actividades que comprenden su dia a dia, esta
informacion se la levanta mediante dos documentos el acta de entrevista y la ficha del
levantamiento de tiempos expuesta en el anexo 1 y 2 respectivamente, de donde se pudo
conocer el tiempo promedio que se demora en la actividad de procesamiento, con lo cual se

puede obtener el tiempo del ciclo del proceso.

En la obtencion de tiempos se realiza la actividad conjuntamente con el duefio del proceso,
primeramente se identifica las actividades que comprende cada proceso, como se presenta en
la actas, luego la toma de tiempos basando los tres escenarios, el tiempo optimista
considerando que todo resulte bien y que el personal cuenta con los recursos necesarios,
utilizando un cronometro, repitiendo dicha accion una semana y el tiempo obtenido se coloca

el promedio, en este escenario.

Posteriormente para obtener el tiempo probable, que consiste en el tiempo que se requiere
para realizar la actividad, considerando una holgura en funcién de las actividades que
comprenden en el proceso, para lo cual se utiliza un cronémetro con el que se puede tomar
los tiempos precisos. Y finalmente la toma de tiempo pesimista, se lo obtiene considerando el
tiempo mas largo para realizar la actividad, de la misma manera se utiliza el cronometro para
el registro.

a+4dm+b

Tiempo esperado = G



38

Tiempo real

Utilizacion = —
Tiempo esperado

a: Tiempo optimista (Tiempo si todo resulta bien)
m: Tiempo probable (Tiempo que se requerira para realizar la actividad)
b: Tiempo pesimista (Tiempo més largo para realizar la actividad)

Para sacar el tiempo optimista, probable y pesimista se basa en lo expuesto por (Chase &
Jacobs, 2014), donde mediante una la observacion se tomd los tiempos, considerando que para
el tiempo optimista se dio las condiciones adecuadas para el desarrollo de las actividades y se
aplic6 al mejor empleado, para el tiempo probable se aplico al empleado con conocimientos
bajos de las actividades, y el tiempo pesimista, fue calculado eliminando algunos recursos
propios de la actividad y elaborando dicha actividad el empleado que no posee sélidos

conocimientos, posterior a esto se aplico la formula y se pudo obtener el tiempo esperado.

Para la obtencién del tiempo real, se realiz6 varias tomas de tiempo llegando a obtener el
promedio de dicho tiempo para poder compararlo con el tiempo esperado, y de esta manera
determinar las actividades que no cumplen con el mismo, a las cuales posteriormente se les

realiza una mejora como propuesta.

Considerando los valores que indican la eficiencia de los procesos, de acuerdo a lo expuesto

en modelos de evaluacion se establece los parametros en la siguiente tabla.

Tabla 3 Rangos de eficiencia

Rangos Eficiencia
91 a 100% Muy eficiente
81 a 90% Eficiente

0 a 80% Ineficiente

Fuente: (Mejia, 2018)

Por lo tanto, al obtener los valores resumen del analisis se conoce que los procesos poco
eficientes son los menores al 80%, con dicho andlisis se puede conseguir tomar acciones

como:
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. Reduccion del tiempo del proceso

o Mejorar la eficiencia en la utilizacidn de los equipos
o Estandarizar los procesos

o Mejorar situaciones importantes en la empresa

o Identificar los problemas y riesgos

Se presenta a continuacion los procesos levantados con la respectiva matriz de la toma de
tiempos de los subprocesos, aplicando dicha férmula para su analisis posterior, que

comprenden los procesos sustantivos, en el siguiente orden.

. Gestién de Compra

o Conservacion (Congelamiento del producto)
o Coccion y montaje de platos

. Atencidn en mesas

o Reservaciones

o Atencién de reclamos

De donde, se inicia con el proceso de Gestion de Compra, partiendo del diagrama de flujo, se
realiza la matriz de tiempos considerando las formulas anteriormente descritas, para obtener
el tiempo esperado del proceso Gestion de Compra, para luego identificar las actividades que
no estan cumpliendo con el tiempo esperado, de esta manera mediante el diagrama de
Ishikawa, se pueda determinar las causas que generan ese incumplimiento en el tiempo para

la posterior elaboracion del plan de accidn, ver tabla 4.



Gréfico 20 Diagrama de flujo Subproceso Gestion de Compra
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Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)
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Tabla 4 Levantamiento de tiempos Subproceso Gestion de Compra
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MATRIZ DE TIEMPO DE LOS PROCESOS

MACROPROCESO: Gestion de Proveedores
PROCESO: Adquisiciones
SUBPROCESO: Gestion de Compras
FUNCIONARIO: José Ramirez
CARGO/FUNCION: Administrador
Listado de proveedores
Entradas Inventario de productos
Orden de compra
Nota Pagos
. Facturas
Salidas Informe de cuadre de pagos
Orden de ingreso de productos
FECHA: 25 de Agosto del 2018 HOJA ldel TOMA DE TIEMPOS
Tiempo Tl,:zsp °
. que se
PleES requerira Ly OBSERVACIONES
si todo para Tiempo | Tiempo
N. ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA | VOLUMEN resulta pl)gra | realizar | esperado | real
bien (a) | Aaaria la
et actividad
1 | Verificar saldos de la materia prima que se tiene actualmente en la bodega. Administrador Semanal 7 10 20 40 21,7 35 No cumple
2 | Elaborar una orden de pedido con los productos que hace falta. Administrador Semanal 7 15 20 30 20,8 25 No cumple
Solicitar proformas de los proveedores
3 | C1: Sise cumple pasa a la actividad 4, en caso contrario ejecuta la Administrador Semanal 7 30 60 90 60,0 45
actividad 3.
4 | Con las proformas verifica la mejor opcion y realizar la negociacion. Administrador Semanal 7 15 30 60 32,5 25
5 | Elaborar la orden de compra que entregara al proveedor. Administrador Semanal 7 15 15 30 17,5 15
6 | Despachar productos solicitados. Proveedores Semanal 7 60 90 120 90,0 65
7 | Con la orden de compra entregar productos solicitados. Proveedores Semanal 7 35 60 90 60,8 55
Recibir los productos en el restaurante.
8 | C2: Si esta correcto continua con el proceso de conservacion, en el caso de Administrador Semanal 7 30 45 60 45,0 40
que no esté correcto se ejecuta la actividad 6
Tiempo total 210,0 340,0 520,0 348,3 305,0
Utilizacion 70%

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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Como se puede apreciar existen dos actividades, la primera que consiste en verificar saldos
de la materia prima que se tiene actualmente en la bodega, cuyo tiempo esperado es de 21,7
minutos que fue calculado, de la suma del tiempo optimista, probable y pesimista e
ingresando a la formula anteriormente descrita, al tener un tiempo real de 35 minutos el cual
se obtuvo con el cronometro siguiendo las actividades del proceso, dicho valor es inferior al
tiempo real, verificando que no cumple por lo que se realiza un analisis de las posibles

causas.

La segunda actividad que se detecta que es superior al tiempo esperado consiste en elaborar
una orden de pedido con los productos que hace falta, se calcula un tiempo esperado de 20,8
minutos y al medir el tiempo real se obtiene un valor de 25 minutos, que sobre pasan el
tiempo esperado haciendo que el proceso no pueda ser eficiente, y siendo necesario conocer

las causas mediante la herramienta de Ishikawa.

Obteniendo como resultado que la utilizacion de eficiencia del proceso es baja al tener un
valor de 70%, por lo cual se establece realizar una busqueda de las causas que origina este
problema, que consiste en no cumplir con los tiempos de dichas actividades, mediante el uso
de la espina de pescado, detectando que el principal problema es la falta de planificacion al

momento de realizar las adquisiciones.

Para la elaboracion del diagrama de Ishikawa se realiza una reunién de trabajo con los
involucrados del proceso, en este caso con José Ramirez quien es el responsable de la
ejecucion del mismo y cuyo cargo es el Administrador, para poder detectar las causas que
originan el incumplimiento de los tiempos, complementandose con lo observado y la

experiencia de la autora del proyecto.
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Grafico 21 Diagrama Ishikawa Gestion de Compra

Elaborar una orden de pedido con
los productos que hace falta.

Mo se cuenta con un lector de barras

Desorden en el almacenamiento de prodductos

Inexistencia de inventario

—

Falita de un check list de control

Verificar saldos de la materia
prima que se tiene actualmente
en la bodega.

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

De donde se detecta las causas principales:

o No se cuenta con un lector de barras, puesto que en el restaurante las actividades son

elaboradas sin el apoyo tecnolégico.

o Desorden en el almacenamiento de productos, aungue se cuenta con una bodega para
la conservacion de los alimentos que seran procesados, no estd ubicados

correctamente ni rotulados los espacios.

o Inexistencia de inventario, al no contar con un sistema de inventario actualmente se
realiza en forma manual, en una libreta donde se registra los faltantes para que se
pueda proceder a la compra de los mismos, lo que es una debilidad puesto que en
ocasiones si se cuenta con el insumo y al comprar mas se caduca teniendo pérdidas al

tener que desecharlo.

o Falta de un ckeck list de control, al llevar una libreta de apuntes solo se registra los
faltantes, por lo que las compras depende de la experiencia del administrador.
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Se plantea el plan de accion para mejorar el tiempo de actividades que tienen las causas

anteriormente mencionadas, los valores estimados se sustentan en las proformas presentadas

en el Anexo 4.

Tabla 5 Plan de Accién Gestion de Compra

Actividad Causa Plan de Accion Plazo | Presupuesto

Inexistencia de | Adquirir software de

Verificar saldos de la inventario inventarios dmeses | $10.080
materia prima que se
tiene actualmente en la

bodega.
Falta de un check Disefiar una hoja de
. control de los 1 mes $50
list de control .
productos del menu
Incorporar en el
No se cuenta con
un lector de proceso Iec_tores de 3 meses $45
Elabora_r una orden de el barra asociados al
pedido con los sistema de inventario
productos que hace
falta. Desordenenel | Ordenar y rotular las
almacenamiento areas de 1 mes $20

de productos almacenamiento
Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

Se continta con el proceso Conservaciéon, de la misma manera se parte del diagrama de flujo
levantado, como se describe a continuacion, para luego realizar la toma de tiempos, y obtener
el tiempo esperado el mismo que se lo compara con el tiempo real, detectando las actividades
que no estan cumpliendo los tiempos establecidos, para analizar con la herramienta de espina

de pescado y de esta manera generar el plan de accion.



Gréfico 22 Diagrama de flujo Subproceso Conservacion
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Fuente: (Restaurante Los Arrieros, 2018)
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Tabla 6 Levantamiento de tiempos Subproceso Conservacion

MACROPROCESO: Produccion
PROCESO: Gestion de Materia Prima
SUBPROCESO: Conservacion (congelamiento del producto)
FUNCIONARIO: Rosa Pucha
CARGO/FUNCION: Cocinero
Entradas Orden de ingreso de productos
Nota - -
Salidas Inventario de productos
FECHA: 25 de Agosto del 2018

1 | Clasificar alimentos seglin su composicion Administrador Semanal 7 60 90 100 86,7 75
2 | Limpiar el producto Cocinero Semanal 7 60 90 100 86,7 95 No cumple
3 | Porcionar el producto Cocinero Semanal 7 60 70 90 71,7 61
4 | Empaquetar el producto Cocinero Semanal 7 30 45 60 45,0 32
5 | Etiquetar el producto Cocinero Semanal 7 20 30 45 30,8 40 No cumple
6 | Verificar actividades Administrador Semanal 7 30 45 60 45,0 20
Tiempo total 260,0 370,0 455,0 365,8 3230
Utilizacion 51%

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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Al analizar el proceso de Conservacion se puede apreciar que la actividad limpiar el
producto, tiene esperado de 86,7 minutos, de acuerdo al célculo efectuado al aplicar la
formula respectiva donde se suma el tiempo optimista, probable y pesimista, y aplicarlo a la
férmula, sin embargo el timepo obenido al medir el proceso con crondometro es de 95
minutos, lo cual es superior siendo importante investigar las causas que hacen que el tiempo

se este prolongando,

La otra actividad que sobrepasa el tiempo esperado corresponde a etiquetar el producto cuyo
tiempo esperado es de 30,8 minutos, y el tiempo que se lo esta realizando es de 40 minutos,
teniendo un incremento de casi 2 minutos en la actividad, lo cual hace que no sea eficiente y

se requiera analizar las causas que ocasionan el problema.

Ademas, como se puede apreciar el resultado de la utilizacion de eficiencia del proceso es
bajo al tener un valor de 51%, por lo que se establece hacer una busqueda de las causas
mediante el uso de la espina de pescado, detectando que el problema principal se debe al
manejo del producto.

De la misma manera para la elaboracion del diagrama de Ishikawa se reine con los
involucrados del proceso como es la Sra. Rosa Pucha quien es la cocinera y el ayudante de
cocina Alejandro Cobo, y mediante un focus group se pudo conocer las causas principales de

las actividades que incumplen con los tiempos establecidos.

Gréfico 23 Diagrama Ishikawa Conservacion

Limpiar el producto
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—
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Etiquetar el producto

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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Se resalta las causas principales:

o Falta de personal para realizar la actividad, para limpiar el producto y que pueda estar
en Optimas condiciones se requiere contar personal extra puesto que no se alcanza con
dicha actividad.

o No se cuenta con equipos que faciliten la actividad, puesto que las actividades
realizadas son ejecutadas sin apoyo tecnologico.

o No se cuenta con equipos que faciliten el etiquetado, de la misma manera esta
actividad se la realiza en forma manual, y en ocasiones por las ocupaciones no se la
realiza lo que genera el desorden en el area de mantenimiento.

o Desconocimiento de la forma de etiquetar, al hacerlo en forma manual no se tiene un

estandar de lo que debe contener el producto.

Es asi, que se plantea el plan de accion para mejorar el tiempo de actividades que tienen las
causas anteriormente mencionadas, de la misma manera los valores estimados se lo colocan
en funcion de la experiencia del administrador y las proformas de los recursos necesarios que

se pretende adquirir, como se presenta en el Anexo 4.

Tabla 7 Plan de Accion Conservacion

Actividad Causa Plan de Accién Plazo | Presupuesto
Falta_de person_al_ para | Contratar person_al_ temporal 1 mes $2.346
. realizar la actividad para la actividad
Limpiar el — .
roducto No se cuenta con Adq_u_lrlr equipos que
P equipos que faciliten faciliten limpiar los 1 mes $269
la actividad productos
No se cuenta con Adquirir equipo para
. equipos que faciliten Adg quipo p 1 mes $14,5
Etiquetar el . etiquetar en menor tiempo
el etiquetado
producto S .
Desconocimiento de la | Capacitar al personal para
i . 1 mes $50
forma de etiquetar etiquetar el producto

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

Al analizar el proceso Coccion y Montaje de Platos, mediante el flujo levantado, se realiza la
toma de tiempos para obtener el tiempo esperado y comparar con el tiempo real, de esta
manera detectar las actividades que se estan teniendo inconformidades.
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Gréfico 24 Diagrama de flujo Subproceso Cocciéon y Montaje de Platos
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Tabla 8 Levantamiento de tiempos Subproceso Coccion y Montaje
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MACROPROCESO: Produccion
PROCESO: Preparacion de alimentos
SUBPROCESO: Coccién y montaje de platos

FUNCIONARIO:

Rosa Pucha

CARGO/FUNCION:

Administrador

Nota

Men de platos

Entradas Requerimiento del cliente
Receta
Alimentos cocinados
Salidas Montaje de platos

Platos del mend listos para enviar a la mesa segln la comanda del cliente

FECHA:

25 de Agosto del 2018

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

1 | Seleccionar los productos Cocinero Diaria 50 10 20 30 20,0 19
2 | Limpiar productos Ayudante de cocina Diaria 50 30 20 30 23,3 21
3 | Cocinar producto Cocinero Diaria 50 60 60 90 65,0 70 No cumple
4 | Montar plato a la carta Ayudante de cocina Diaria 50 15 20 30 20,8 25 No cumple
5 | Recibir plato y verificar contra la comanda Mesero Diaria 50 5 15 30 15,8 15
6 | Enviar a la mesa Mesero Diaria 50 10 90 120 81,7 65
Tiempo total 130,0 225,0 330,0 226,7 215,0
Utilizacion 53%
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En el proceso Coccion y Montaje se puede apreciar dos actividades que no cumplen con el
tiempo esperado, la primera corresponde a cocinar el producto que de acuerdo al célculo de
tiempo esperado es de 65 minutos, al aplicar la férmula anteriormente descrita y el tiempo
real obtenido con el cronometro al evaluar el proceso es de 70 minutos sobre pasando en un

tiempo de 5 minutos, siendo importante conocer las causas que originan este desface.

La segunda actividad consiste en montar el plato a la carta, cuyo tiempo esperado obtenido
mediante la formula es de 20,8 minutos y el tiempo obtenido realmente es de 25 minutos al

ser mayor se considera importante conocer el origen de las causas para disminuirlo.

Al calcular la utilizacién, que corresponde al tiempo total real respecto al tiempo esperado, se
obtiene un 53%, esto hace que el proceso no sea eficiente, por lo que se establece buscar las

causas mediante el uso de la espina de pescado como se describe a continuacion.

Posterior se elabora el diagrama de Ishikawa reuniéndose esta vez con Rosa Pucha,
responsable de la cocina, y el ayudante de cocina Alejandro Cobos, y mediante un focus

group se encuentra las posibles causas para el incumplimiento de dicha actividad.

Gréfico 25 Diagrama Ishikawa Coccién y Montaje
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Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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De lo anterior descrito, se explica las causas principales:

o Equipos de coccion sin mantenimiento, se detecta que las cocinas industriales con las
gue se cuenta no se les han realizado el mantenimiento preventivo, lo que hace que se
encuentren tapadas y no cocinen a su totalidad.

o Productos que son preparados en ese instante

o No se cuenta con suficiente personal

Es asi, que se plantea el plan de accion para mejorar el tiempo de actividades que tienen las
causas anteriormente mencionadas, de la misma manera los valores estimados se lo colocan
en funcién de la experiencia del administrador y las proformas de los recursos necesarios que

se pretende adquirir, como se presenta en el Anexo 4.

Tabla 9 Plan de Accién Coccion y Montaje

Actividad Causa Plan de Accién Plazo Presupuesto
. - Realizar una revision de
Equipos de coccion L
) e mantenimiento a los 1 mes $200
sin mantenimiento .
equipos
Cocinar Realizar un estudio con
producto Productos que son un profesional de
preparados en ese | alimentos para determinar 1 mes $1.000
instante productos que puedes ser

pre elaborados

Realizar programacion de
rotacion con los 1 mes $100
empleados

Montar plato No se cuenta con
a la carta suficiente personal

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

De la misma manera se evalGa el proceso Atencién en Mesas, como se indica a continuacion
se parte el diagrama de flujo, para la toma de tiempos, que permita detectar los tiempos
desfasados que afecten al proceso, y de esta manera mediante la herramienta espina de

pescado se pueda encontrar las causas.




Gréfico 26 Diagrama de flujo Subproceso Atencion en Mesas
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Tabla 10 Levantamiento de tiempos Subproceso Atencion en Mesas
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MATRIZ DE TIEMPO DE LOS PROCESOS

MACROPROCESO: Venta
PROCESO: Servicio al cliente
SUBPROCESO: Atencion en mesas
FUNCIONARIO: Andrés Valencia
CARGO/FUNCION: Jefe de Meseros
Entradas Men( de platos disponibles
Nota Salidas Factura
Voucher
FECHA: 25 de Agosto del 2018 HOJA ldel TOMA DE TIEMPOS
. . | Tiempo que . 2
Tiempo si .. | Tiempo mas -
se requerira . : OBSERVACIONES
N. ACTIVIDAD RESPONSABLE | FRECUENCIA | VOLUMEN | 90 | oorarealizar | '2790PAra | Tiempo | Tiempo
resulta o realizar la esperado real
: la actividad L
bien (a) actividad (b)
(m)
Preparar las mesas Mesero Diaria 50 5 8 10 78 5
2 | Mostrar carta de platos y bebidas Mesero Diaria 50 5 8 10 7.8 5
3 | Indicar requerimiento del pedido Cliente Diaria 50 5 10 15 10,0 8,0
4 | Entregar pedido a la comanda de la cocina Mesero Diaria 50 2 5 10 53 15,0 No cumple
5 Preparar bebidas, cortesias y entregar la Mesero Diaria 50 5 10 15 10,0 6.0
orden
6 | Recibir bebidas, cortesia y orden de pedido Cliente Diaria 50 2 5 8 5,0 5,0
7 | Entregar comanda a cajero Mesero Diaria 50 1 5 8 4.8 10,0 No cumple
8 | Elaborar factura Cajero Diaria 50 5 8 10 7,8 12,0 No cumple
9 | Entregar factura y preguntar forma de pago Mesero Diaria 50 1 3 5 3,0 2,3
10 | Recibir dinero Mesero Diaria 50 2 3 5 3,2 3
11 | Verificar dinero Cajero Diaria 50 2 5 8 5,0 5
12 | Entregar voucher o cambio Cajero Diaria 50 2 3 5 3,2 3
13 | Emitir voucher Cajero Diaria 50 2 5 8 5,0 5
Tiempo total 39,0 78,0 117,0 78,0 84,3
Utilizacion 61%

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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En cuanto al proceso Atencion en mesa, se aprecia tres actividades que no cumplen con el
tiempo esperado, la primera consiste entregar pedido a la comanda de la cocina, que al
calcular el tiempo mediante la férmula, se obtiene de la sumatoria del tiempo optimista,
probable y pesimista, un valor de 5,3, siendo que el tiempo real obtenido con el cronémetro

es de 15 minutos, al no cumplir se debe buscar las causas.

Otra de las actividades es entregar comanda a cajero el tiempo esperado al aplicar la formula
es de 4,8 minutos y el tiempo real que estan realizando la actividad es 10 minutos, por lo que
al tener un sobre tiempo se debe conocer las causas que originan este desface. Y finalmente
en este proceso se encuentra la actividad elaborar factura, cuyo tiempo esperado es de 7,8
minutos, al comparar con el tiempo real obtenido con el cronémetro de 12 minutos, como en
las anteriores actividades se debe conocer las causas que originan el problema.
Obeteniendose un porcentaje de utilizacion del 61%, el mismo que fue obtenido al dividir el
tiempo real para el tiempo esperado, por lo que se establece busacar las causas mediante el

uso de la espina de pescado como se describe a continuacion.

Para conocer las causas mediante el diagrama de Ishikawa, se conversa con el Jefe de
Meseros, Andrés Valencia, quien manifiesta las posibles causas para las demoras en las
actividades diagnosticadas, luego se reine con el grupo de meseros para que mediante un

focus group se proporcione experiencias que permitan determinar méas causas.

Grafico 27 Diagrama Ishikawa Atencién en Mesas
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Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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De lo anterior descrito, se explica las causas principales:

o Falta de un sistema en linea para solicitar el pedido, debido a que el mesero debe
recolectar el pedido y dejar en la cocina, que en ocasiones se confunde con las demas
comandas.

o Descuido del mesero en la entrega el pedido, esto se origina cuando al local llegan
muchos clientes, y al momento de receptar varios pedidos se tiene confusion.

o No se cuenta con facturacion electronica, como se menciona anteriormente el tiempo
de la actividad se alarga hasta llenar la factura en forma manual, que en ocasiones

suele que al estar mal llenada deba anularse y realizarla nuevamente.

Con lo cual, se plantea el plan de accién, el presupuesto que representa implementar la

mejora como se detalla a continuacion y el soporte se presenta en la seccion de anexo 4.

Tabla 11 Plan de Accion Atencion en Mesas

Actividad Causa Plan de Accién Plazo Presupuesto
Entregar pedido | Falta de un sistema en
a la comanda de | linea para solicitar el 3 meses $980
la cocina pedido Implementar un
Entregar Descuido del mesero sistema en linea
comanda a . 3 meses $280
i en la entrega el pedido
cajero
No se cuenta con Implementar
Elaborar factura . - facturacién 3 meses $10.080
facturacion electrénica -
electronica

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

Al analizar el proceso Reservaciones se puede apreciar la secuencia de actividades que lo
conforman, y los involucrados, esta informacién como se menciond anteriormente fue

obtenida en el proyecto de Vinculacion.




Graéfico 28 Diagrama de flujo Subproceso Reservaciones
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Tabla 12 Levantamiento de tiempos Subproceso Reservaciones
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MATRIZ DE TIEMPO DE LOS PROCESOS

MACROPROCESO: Venta
PROCESO: Servicio al cliente
SUBPROCESO: Reservaciones
FUNCIONARIO: José Ramirez

CARGO/FUNCION:

Administrador

Depositos de reservas

Nota Entradas Disponibilidad de mesas
Lista de llegadas para la recepcion
Salidas Reserva lista para los clientes
FECHA: 25 de Agosto del 2018 HOJA ldel TOMA DE TIEMPOS
Tiempo | Tiempo
que se mas
- . | requerira | largo .
Tiempo si "‘)ara pafa Tiempo | Tiempo | OBSERVACIONES
N. ACTIVIDAD RESPONSABLE | FRECUENCIA | VOLUMEN | todo resulta . .
- realizar | realizar |esperado | real
bien (a) la la
actividad | actividad
(m) (b)

1 | Mostrar men( y asesorar en el pedido a los clientes Administrador Semanal 7 10 15 20 15,0 15
2 | Seleccionar platos Cliente Semanal 7 10 15 20 15,0 15
3 | Cotizar pedido y entregar propuesta a los clientes Administrador Semanal 7 5 8 10 78 7,0
4 | Aprobar pedido Cliente Semanal 7 2 5 10 53 5,0
5 | Elaborar factura Administrador Semanal 7 5 10 15 10,0 15,0 No cumple
6 | Entregar factura al cliente Administrador Semanal 7 1 3 5 3,0 2,0
7 | Pagar el 50% del pedido Cliente Semanal 7 10 15 20 15,0 15,0
8 | Calendarizar el pedido Administrador Semanal 7 2 5 10 53 5,0
9 | Elaborar comanda y enviar a cocinero para la reserva de los platos Administrador Semanal 7 10 15 20 15,0 15,0
10 | Separar productos de comanda reserva Cocinero Semanal 7 10 15 20 15,0 10
11 | Anular el pedido Cocinero Semanal 7 2 5 8 5,0 5

Tiempo total 67,0 111,0 158,0 1115 109,0

Utilizacion 84%

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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Al realizar el andlisis de tiempos para el proceso, se puede apreciar que existe una actividad
que no cumple con el tiempo esperado, que consiste en elaborar la factura, el mismo que fue
calculado para esta actividad, con la formula mencionada anteriormente, con un sobre tiempo
de 5 minutos, sin embargo al realizar el calculo de la utilizacion se puede apreciar un valor de
84%, lo que indica que el proceso es eficiente, sin embargo se plantea realizar el analisis de

las causas para dicha actividad que incumple con el tiempo adecuado.

Reuniéndose de esta manera con José Ramirez, quien es el Administrador y es quien realiza
todo el proceso de Reservaciones, para conocer que causas son las que hace que se estén

demorando en la elaboracién de la factura.
Grafico 29 Diagrama Ishikawa Reservaciones
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Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

En el proceso de reservaciones se puede apreciar el mismo escenario en otro proceso como se
explica en las siguientes causas:

. No se cuenta con facturacion electronica

o Desconocimiento del sistema

Por lo que se plantea el plan de accion considerando que esta operacion de mejora esta
contemplada anteriormente y facilitara también a este proceso, la evidencia de la proforma se

encuentra en el Anexo 4.



Tabla 13 Plan de Accion Reservaciones
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Actividad Causa Plan de Accién Plazo | Presupuesto
Elaborar No se cuenta con facturacion imolementar 3
electrénica p! L . $10.080
factura — - facturacion electronica | meses
Desconocimiento del sistema

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

Finalmente, partiendo del diagrama de flujo levantado del proceso Atencidén de Reclamos,

desarrollado e implementado en el proyecto de vinculacion realizado a la empresa

Restaurante Los Arrieros.

Gréfico 30 Diagrama de flujo Subproceso Atencion de Reclamos
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Tabla 14 Levantamiento de tiempos Subproceso Atencion de Reclamos
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MATRIZ DE TIEMPO DE LOS PROCESOS

MACROPROCESO: Post-Venta
PROCESO: Seguimiento a clientes
SUBPROCESO: Atencion de reclamos

FUNCIONARIO:

José Ramirez

CARGO/FUNCION:

Administrador

Entradas Reclamo del cliente
Nota Salidas Respuesta al reclamo
Medidas correctivas internas
FECHA: 25 de Agosto del 2018 HOJA ldel TOMA DE TIEMPOS
Tiempo que T’lempo
Tiempo si .. | mas largo : _ .
po si se requerira - Tiempo Tiempo OBSERVACIONES

N. ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA VOLUMEN | todo resulta | para realizar p:

: g realizar la | esperado real
bien (a) la actividad L
(m) actividad
(b)
1 | Receptar reclamos del cliente Administrador Diaria 10 3 8 10 75 75
2 | Rastrear el reclamo Administrador Diaria 10 1 3 8 3,5 35
3 | Investigar el reclamo Administrador Diaria 10 5 10 15 10,0 10,0
4 | Manifestar insatisfaccion del servicio Cliente Diaria 10 3 5 10 55 55
5 | Registrar incidencias en Excel Administrador Diaria 10 3 5 10 55 55
6 | Proponer accién Administrador Diaria 10 3 5 10 55 55
7 | Analizar propuesta Cliente Diaria 10 5 10 55 55
8 | Tomar correctivos internos Administrador Diaria 10 3 10 20 10,5 10,5
Tiempo total 24,0 51,0 93,0 53,5 53,5
Utilizacion 100%

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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En el caso del proceso Atencion de Reclamos, se puede apreciar que los tiempos son iguales,
es decir el tiempo esperado respecto al tiempo real, se obtiene un porcentaje de utilizacion del

100%, por lo que no se requiere proponer mejoras.

Se presenta a continuacion la evidencia de la toma de tiempos realizada a los procesos

sustantivos de la Empresa Restaurante Los Arrieros.

Graéfico 31 Evidencia toma de,t_iempos Gestion de Compra

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

Grafico 32 Evidencia toma de tiempos Conservacion

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada



Grafico 33

Evidencia toma de tiempos Coccién y Montaje de Platos

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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Gréfico 35 Evidencia toma de tiempos Atencion de Reclamos
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Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

Grafico 36 Evidencia toma de tiempos Reservaciones
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Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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CAPITULO II

2. PROPUESTA DE MEJORA

2.1 Plan de Accién

Con el diagndstico realizado en el capitulo I, en donde se determino las causas mediante la
espina de pescado y que se presenta en los graficos 21, 23, 25, 27 y 29; que generan que las
actividades no se cumplan el tiempo esperado, como se indica en las tablas 10, 12, 14, 16, 18,
y 20 de los procesos respectivos de analisis, para luego realizar el planteamiento de los planes
de accion para disminuir los tiempos y de esta manera optimizar los procesos que reflejan un

porcentaje de utilizacion inferior.

Considerando lo indicado por (Viniegra, 2007), que dice “La importancia del Plan radica en
su magnitud y alcances, su estructura permite cubrir practicamente todas las areas del negocio

o empresa, facilitando con esto el proceso de planeacion.”

Se resumen a continuacion en la siguiente tabla los planes de accién que fueron presentados
en las tablas 11, 13, 15, 17, y 19 para implementar y mejorar los procesos sustantivos de la

empresa.
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Tabla 15 Resumen del Plan de Accion

Proceso Plan de Accién Plazo Presupuesto
Adquirir software de inventarios 3 meses $ 10.080,0
Disefiar una hoja de control de los productos del
Gestion de mend 1 mes $50,0
Compra Incorporar en el proceso lectores de barra
asociados al sistema de inventario 3 meses $ 45,0
Ordenar y rotular las areas de almacenamiento 1 mes $20,0
Contratar personal temporal para la actividad 1 mes $2.346,0
Adquirir equipos que faciliten limpiar los
Conservacion productos 1 mes $269,0
Adquirir equipo para etiquetar en menor tiempo 1 mes $145
Capacitar al personal para etiquetar el producto 1 mes $50,0
Realizar una revision de mantenimiento a los
equipos 1 mes $200,0

Realizar un estudio con un profesional de

., alimentos para determinar productos que puedes
Cocciony

) ser pre elaborados 1 mes $ 1.000,0
Montaje . ] ;
Adquirir equipos y aparatos para el manejo de
alimentos 1 mes $240,0
Realizar programacion de rotacion con los

empleados 1 mes $100,0

Atencién en Implementar un sistema en linea 3 meses $1.260,0
Mesas Implementar facturacién electrénica 3 meses $ 10.080,0
Reservaciones Implementar facturacion electréonica 3 meses $ 10.080,0

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

2.2  Mejoramiento de los procesos

En funcidén de la aplicacién de la metodologia del ciclo de mejora continua PDCA, y
continuando con la segunda fase de este ciclo, al estar la primera fase desarrollada en el
capitulo I, se realiza la etapa de hacer, que corresponde a elaborar la propuesta para mejorar
los procesos que no cumplen con el tiempo, considerando que es necesario realizar una

disminucion de tiempos.

Para aplicar la mejora de procesos y continuando con la segunda etapa de mejora continua
(Hacer), la cual consiste en crear el nuevo proceso considerando los errores anteriores
identificados y mejorarlos proponiéndolos a través de un nuevo proceso, plasmando en los

manuales mejorados de los procesos que no cumplieron, como se presentan a continuacion.
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Para la conformacion del Manual de Procesos mejorados se utiliza el disefio presentado en el
Proyecto de Vinculacion, de acuerdo a la metodologia propuesta por (Pérez, 2010), quien

propone la siguiente estructura:

Objetivo

Alcance

Glosario de términos y definiciones

Politicas

Identificacion del responsable del procedimiento
Entradas del procedimiento

Descripcion de actividades

Salidas del procedimiento

© 0 N o g Bk~ w D PE

Flujograma del procedimiento

[N
©

Identificacion de controles

[
=

Registros y Formularios

2.2.1 Mejoramiento Proceso Gestion de Compra

Para mejora el proceso de Gestion de Compra, del analisis anteriormente realizado se
detectaron que la actividad N.1 y N.2 no cumplen con los tiempos establecidos, al tomar los
tiempos reales se tuvo 35 minutos de un tiempo esperado de 21,7 minutos y para la actividad
N.2, el tiempo real fue de 25 minutos de un tiempo esperado de 20,8 minutos, a las cuales se
le planteo un plan de accion, por lo que al revisar el Manual de Procesos levantado en el
Proyecto de Vinculacion, donde se explica como se ejecuta especificamente como se presenta
en la tabla N.16, con lo propuesto en el plan de accién para la mejora del proceso se establece

el siguiente procedimiento en las dos actividades que se tiene problemas.
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Tabla 16 Detalle procedimiento actual y mejora del Proceso Gestion de Compra

] DESCRIPCION
No. DESCRIPCION
ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTUAL MEJORA
Verificar saldos de la
- materia prima que se
\rr/12;:afrli(;ar fiarLios 3: ;: tiene actualmente en la
1 Administrador tiene actt?almentg en la bodega mediante el
bod software de
odega. inventarios, y colocar
en la hoja de control de
los productos del mend
Elaborar una orden de
Elaborar una orden de | pedido con los
- pedido con los | productos que hace
2 Administrador productos que hace|falta mediante el uso
falta. del lector de barra

asociado al sistema de
inventario.

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

Con las acciones emprendidas en dichas actividades se plantea el Manual de Procesos para la

Gestion de Compra como se indica en el Anexo 5.

2.2.2 Mejoramiento Proceso Conservacion

Al analizar el proceso de Conservacion se detectd que la actividades N.2 y N.5, se determina

que el tiempo real respectivamente es de 95 minutos y 40 minutos, de un tiempo esperado de

86,7 minutos y 30,8 minutos; lo cual no cumplen con los tiempos establecidos, por lo que se

planted las acciones explicadas anteriormente al revisar el Manual de Procesos versién 1, se

encuentra que el siguiente procedimiento para dichas actividades, con lo propuesto en el plan

de accion para la mejora del proceso se establece el siguiente procedimiento en las dos

actividades que se tiene problemas.
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Tabla 17 Detalle procedimiento actual y mejora del Proceso Conservacion

NO DESCRIPCION DESCRIPCION
' RESPONSABLE
ACTIVIDAD ACTUAL MEJORA

Limpiar el producto

N automaticamente utilizando

Limpiar el producto de - o
los utensilios automaticos

manera manual o
adquiridos.

a. Fisicos: Eliminacion de e,

) .~ |a. Fisicos: Eliminacion de
la suciedad por - medios la suciedad por medios
mecanicos como barrido, - P :

mecanicos como barrido,
raspado, arrastrado, etc.
raspado, arrastrado, etc.
b. Quimicos: A_traves de b. Quimicos: A través de
. detergentes que disuelvan la .
Cocineroy . detergentes que disuelvan la
suciedad y ayudan a :
2 ayudante de suciedad y ayudan a
. desprenderla de las
cocina : desprenderla de las
impurezas. )
impurezas.
c. Superficies en las que c. Superficies en las que
estan adheridas. - upertic g
estan adheridas.
d. Bioldgicos: Se realiza S .
con productos d. Biologicos: Se realiza
) con productos
desinfectantes, para }
- . desinfectantes, para
eliminar todo tipo de| i . .

. eliminar todo tipo de

bacterias : .
bacterias, apoyandose en la
marca Textiquim.
Etiquetar el producto

Etiquetar el producto ayudados de la etiquetadora
de marca Label Tech.

a. Colocar el en la etiqueta

el nombre del producto. a. Pegar el en la etiqueta el
nombre del producto.

. b. Colocar el en la etiqueta
5 Cocinero

la fecha de congelamiento y
fecha de expiracion.

c. Colocar el nimero de
raciones que estan
almacenadas.

b. Colocar el en la etiqueta
la fecha de congelamiento y
fecha de expiracion.

c. Colocar el nimero de
raciones que estan
almacenadas.

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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Se pretende disminuir el tiempo con la incorporacion de equipos, utensilios y la
incorporacion de una persona mas en dichas actividades, el equipo adquirir corresponde a
una Lavadora y purificadora de marca DICHO de TIENS, la venta en el pais esta a cargo del
Sr. Wilson Tasichana, cuya caracteristica principal consiste en ser un artefacto que produce
ozono, este es la mejor herramienta de la naturaleza para limpiar el ambiente, al ser un
desinfectante ecolégico mas potente del mundo, elimina virus, bacterias, hongos, moho,
esporas, algas, toxinas, plaguicidas, protozoos, sin dejar residuos, generando una mejor
conservacion de los alimentos, purifica el agua evitando hervir. También se decide incorporar
al proceso la etiquetadora de marca Duodeli Mx-6600, la misma que incluye 1 rollo de
etiquetas y 1 rollo de tinta, cuyo proveedor es Multirebaja cuya almacén se encuentra sector

de la América, la proforma del costo del equipo se encuentra en el Anexo 4.

Por lo tanto, se plantea el Manual de Procesos para la Conservacion como se indica en el

Anexo 5.

2.2.3 Mejoramiento Proceso Coccién y Montaje

Para el mejoramiento del Proceso de Coccion y Montaje partiendo de las actividades N.3 y
N.4, las cuales no cumplen con los tiempos establecidos, al obtener en el tiempo real 70
minutos y 25 minutos respectivamente, de un tiempo esperado de 65 minutos y 20,8 minutos,
a las que se definid el plan de accidn respectivo, se recoge el procedimiento de dichas
actividades del Manual de Procesos version 1, detallandose en la siguiente tabla N.18, con lo
propuesto en el plan de accion para la mejora del proceso se establece el siguiente
procedimiento en las dos actividades que se tiene problemas.
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Tabla 18 Detalle procedimiento actual y mejorado Proceso Coccion y Montaje

No ] DESCRIPCION
' RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTIVIDAD ACTUAL MEJORA
. Cocinar producto y colocar
Cocineroy e .
. en exhibidor de comida
3 ayudante de Cocinar producto . .
. caliente, previamente
cocina ; .
realizado el mantenimiento.
Montar plato a la carta y
Montar plato a la carta colocar en bandeja de
entrega de pedido.
a. Tener la vajilla limpiaja. Tener la vajilla limpia
para el montaje de los|para el montaje de los
platos. platos.
b. Se debe limpiar el plato|b. Se debe limpiar el plato
de los residuos que pueda|de los residuos que pueda
Ayudante de ) "
4 cocina quedar en el montaje de|quedar en el montaje de

alimentos.

alimentos.

c. En este paso se debe
seleccionar los alimentos
segun el menu requerido en
la comanda del cliente.

c. En este paso se debe
seleccionar los alimentos
segun el menu requerido en
la comanda del cliente.

d. Colocar segln el orden y
porcionamiento  indicado
por la administracion.

d. Colocar segtn el orden y
porcionamiento  indicado
por la administracion.

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

Considerando que si se realiza un revisién de mantenimiento a los equipos como cocinas se

puede utilizar la eficiencia de los mismos a un 100%, ademéas con el estudio realizado

respecto a los productos que pueden estar pre elaborados, se disminuye el tiempo de coccion,

y al colocar en el exhibidor de comida que permite mantener los productos pre elaborados, se

adquiere dicho equipo de marca Inmeza, de sistema eléctrico de 110 v de 2 puertas, cuyo

proveedor es Agro-Industrias Cia. Ltda., empresa que posee una gran variedad de productos

para el sector gastronémico del Ecuador.

También al incorporar con un nuevo colaborador en el area se realiza las actividades de

montaje de platos en menor tiempo, haciendo que el plato llegue al cliente sin esperas

prolongadas.
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Es de importancia resaltar que el tiempo esperado de la actividad N.4 es de 20.8 minutos, no
se puede realizar, ya que luego de varias pruebas piloto se determina que el tiempo esperado
es optimo de 25 minutos, se asume que los 4,2 minutos adicionales son necesarios para no
sacrificar la calidad de presentacién del plato. De esta manera se plantea el Manual de

Procesos para la Coccion y Montaje se indica en el Anexo 5.

2.2.4 Mejoramiento Proceso Atencidén en Mesas

El Proceso de Atencion en mesas se encuentra en las actividades N.4, N.7 y N.8, que de
acuerdo al analisis no cumplen con los tiempos establecidos, es asi que el tiempo real de la
actividad N4. es de 15,3 minutos de un tiempo esperado de 5,3 minutos; en la actividad N.7
el tiempo real obtenido es de 10 minutos, respecto a un tiempo esperado de 4,8 minutos, y la
actividad N.8 el tiempo real es de 12 minutos de un tiempo real de 7,8 minutos, proponiendo
acciones de mejora, obtenidas del Manual de Procesos version 1, y se resalta en la tabla N.19,
dichas actividades son mejoradas estableciendo el siguiente procedimiento en la accién de

mejora.

Tabla 19 Detalle procedimiento actual y mejorado Proceso Atencion en mesas

DESCRIPCION

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
ACTUAL MEJORA

Entregar pedido a la
comanda de la cocina
a través del uso de la

Entregar pedido a la
4 Mesero comanda de la cocina
en forma manual.

Tablet.
Entregar comanda a|Entregar comanda a
7 Mesero cajero en  forma|cajero a través del uso
manual. de la Tablet.
Elaborar factura
. Elaborar factura en|utilizando el sistema
8 Cajero -
forma manual. de facturacién
electronica.

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

Al implementar un sistema electronico apoyado con la Tablet, permite disminuir el tiempo en
la que el mesero entrega el pedido a la cocinera para preparar el producto, ademas se evita la

elaboracién de la factura en forma manual, al realizarlo en el sistema de facturacion
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electronica, de esta manera se plantea el Manual de Procesos para la Atencion en mesas,

como se indica en el Anexo 5.

2.2.5 Mejoramiento Proceso Reservaciones

Finalmente con el Gltimo proceso que no cumple con el porcentaje de utilizacion se tiene el
Proceso de Reservaciones, donde la actividad N.5, es la Unica que incumple con los tiempos
establecidos, al obtener un tiempo real de 15 minutos para un tiempo esperado de 10 minutos,
proponiendo acciones de mejora, dicha informacién es obtenida del Manual de Procesos
version 1, y se resalta en la tabla N.20. Por lo que, se propone como accion el siguiente

procedimiento para la actividad anteriormente mencionada.

Tabla 20 Detalle procedimiento actual y mejora Proceso Reservaciones

) DESCRIPCION
No DESCRIPCION
' RESPONSABLE MEJORA
ACTIVIDAD ACTUAL
4 Administrador | Elaborar factura Elaborar factura utilizando

el sistema de facturacion

electrénica.

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada

El sistema de facturacion de electronica que se plantea implementar permite conectar a la
bases de datos que se incorpora en la empresa con las facturas y su sistema de facturacion en
general, por medio del sistema se prepara las facturas convirtiéndolas en archivos XML
(formato de archivos requerido por el SRI), para luego enviarlos a los servidores (webservice)
del Servicio de Rentas Internas (SRI) del Ecuador, de acuerdo a la proforma seleccionada
para la adquisicion el valor correspondiente a 10.800 doélares del sistema E.R.P contempla la
licencia, el mantenimiento incluido el soporte on line, las actualizaciones de software, de SRI
para anexos transaccionales y facturacion electronica y la capacitacion respectiva para el

personal de la empresa.
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Se plantea actualizar el Manual de Procesos para el Proceso de Reservaciones, como se

indica en el Anexo 5.

2.3  Verificacion y Actuar de la Propuesta de Mejoramiento de Procesos

Para aplicar la etapa de Mejora Continua de verificacién, se plantea realizar un cronograma
de auditoria (Tabla N.26), con la finalidad de que los propietarios del Restaurante LoOS
Arrieros, deban considerarlo para controlar las actividades del plan de accion respecto a la
mejora propuesta, este cronograma se aplicara posterior a la presentacion del presente
proyecto de titulacion por lo que su resultado de valoracion de dicha implementacion no es
desarrollado, siendo este un insumo para una posterior investigacion, con esto se cumple el

ciclo PHVA de la mejora continua expuesta de la siguiente manera:

o P: Planificar la misma que se encuentra en la pagina 26 del capitulo I del presente
proyecto,

o H: Hacer su desarrollo se encuentra entre las paginas 69 del capitulo II,

o V: Verificacidn que se encuentra en la pagina 79 del capitulo Il,

o A: Actuar que le corresponderia a la gerencia del Restaurante Los Arrieros una vez

que se aplique lo propuesto en el presente proyecto, lo cual se refleja en las

recomendaciones del mismo.

En la siguiente tabla se presenta estimando los responsables, tiempos estimados y fechas

propuestas para la aplicacion y verificacion de lo establecido.



Tabla 21 Cronograma de Auditoria
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Mayo

Junio

Julio

. Total
Fecha| Actividad Accion Recur_sos/ Un_|dad de unidades de | Responsable |[1a1s |6a31 |1a15 162130 | 1al15 | 162131
Materiales tiempo )
tiempo
Reunio6n del equipo
rr?: -- Definir equipo | de trabajo para Documentos 1 hora 1 José Ramirez
13’ de trabajo definir funciones y
delegaciones
15- | Elaborar plan .
) Delegacion de , .
may- |para la primera L Documentos 3 horas 5 Jose Ramirez
- actividades y tareas
19 |visita
Re_allzar . Llevg( a cabo lo Documentos 2 horas 1 Yuliana Zapata
01- |primeravisita |planificado
Jun-19 | Levantar Reg|strar SUCES0s Documentos 2 horas 1 Yuliana Zapata
hallazgos incoherentes
Reunir con Notificar hallazgos
gerente neqativos g Documentos 1 hora 1 Yuliana Zapata
15- |propietario g
jun-19 | Establecer
puntos de Realizar correctivos | Documentos 1 hora 1 Yuliana Zapata
mejora
. 01- | Realizar .. Llev_a fa cabo lo Documentos 2 horas 1 Yuliana Zapata
jul-19 | segunda visita | planificado

Elaborado por: Yuliana Andrea Zapata Posada
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CONCLUSIONES

o El levantamiento de procesos permite definir las actividades que no cumplen con el
tiempo esperado en cada uno de los procesos, con la ayuda del diagrama Ishikawa, se
pudo conocer las causas por las que el tiempo real del proceso no cumple con el
tiempo esperado, de esta manera evaluar las acciones a emprender para implementar
la mejora. Se obtiene como hallazgos que los siguientes subprocesos no cumplen con
el tiempo establecido: Gestion de Compra, Conservacion (Congelamiento del
producto), Coccion y montaje de platos, Atencidn en mesas y Reservaciones, debido a
gue no se cuenta con recursos como equipos y utensilios, como un lector de barras
para la codificacion de los insumos que ingresan al restaurante, que acompafado a la
falta de rotulacion de los mismos genera pérdidas en el inventario, entre otros equipos
que faciliten al proceso de conservacion y coccion se tiene la forma manual como se
viene desarrollando las actividades de limpieza y preparacion de los platos, a esto se
suma la falta de personal en ciertas areas que ocasiona la saturacion de actividades y
por ende las demoras en el servicio.

Se encuentra también que no se cuenta con una adecuada forma de recibir el
requerimiento del cliente, siendo que en muchas ocasiones se prepara platos que
solicita el cliente, y finalmente no se cuenta con un sistema de facturacion electrénica

que genera tiempos de espera y por ende la insatisfaccion del cliente final.

o Las mejoras propuestas en los procesos de analisis del presente caso de estudio se
fundamentaron en la disminucion del tiempo del proceso, con la intencion de llegar a
ser mas eficientes en la entrega del producto final, para que el cliente pueda
degustarlo y de esta manera el mismo retorne al restaurante por la satisfaccion
alcanzada. Por lo que se establece automatizar las actividades del proceso apoyandose
en el desarrollo tecnoldgico adquiriendo equipos, utensilios y con la incorporacion del
sistema de facturacion, como un lector de barras para llevar el control del inventario,
la incorporacion de una Tablet para la recoleccion del pedido del cliente y la compra
de un limpiador de productos y un exhibidor caliente, lo que permite tener los
productos de mayor demanda ya preparados para entregar al cliente en menor tiempo.
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RECOMENDACIONES

o Se recomienda socializar mediante un adecuado plan de capacitacion el Manual de
Procesos, con las actividades de mejora propuesta, de esta manera se pueda cumplir

con los tiempos establecidos y evitar demoras innecesarias.

o Una vez implementado la mejora en los procesos, es importante evaluar segin el
cronograma establecido, para que de esta manera se obtenga informacién que permita
retroalimentar de informacién, y tomar acciones correctivas que favorezcan al

proceso.

. Se siga el plan de auditoria propuesto y se aplique las mejoras indicadas en el capitulo

I1 del presente proyecto de titulacion.
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Anexo 1 Entrevista

221UIVIE 1.

METRDF’OLITANA

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS SUSTANTIVOS DEL
RESTAURANTE LOS ARRIEROS.

ENTREVISTA COLABORADORES RESTAURANTE LOS ARRIEROS
. ¢Cual es su cargo en la empresa?
. ¢Cuél es el proceso de su responsabilidad?

. ¢Con qué frecuencia se realiza las actividades que conforman el proceso de su

responsabilidad?

. ¢Qué volumen se realiza en cada una de las actividades del proceso de su

responsabilidad?
. ¢Qué inconvenientes tiene al realizar sus actividades en el proceso de su responsabilidad?
. ¢Cuenta con los recursos necesarios para desarrollar correctamente el proceso?

¢Qué mejoras considera importantes implementar en su proceso para hacerlo mas

eficientes?
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\0%

ARRIE,

WACIENDA OF

Rog

ACTA DE ENTREVISTA

FUNCIONARIO:

José Ramirez

CARGO/FUNCION:

Administrador

SUBPROCESO:

Gestion de Compras

FECHA: 25 de Agosto del 2018

ACTAN.

1

En la ciudad de Quito, siendo las 10:00 horas, del dia Sabado 25 de Agosto del 2018, reunidos en los ambientes de la Empresa Restaurante Los Arrieros, ubicada en Noroccidente de la Provincia de Pichincha, Cantén
Quito, entre las calles Isla Floreana y Amazonas, con la finalidad de fortalecer la gestién administrativa del restaurante, y como responsable del levantamiento de procesos la Srta. Yuliana Zapata se procede a la etapa
de diagnostico de las actividades correspondientes a los procesos sustantivos obteniendo los siguientes resultados.

N. ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA | VOLUMEN OBSERVACIONES

1 Verificar saldos de la materia prima que se tiene actualmente Administrador Semanal 7
en la bodega.

2 Elaborar una orden de pedido con los productos que hace falta. Administrador Semanal 7
Solicitar proformas de los proveedores

3 C1: Si se cumple pasa a la actividad 4, en caso contrario Administrador Semanal 7
ejecuta la actividad 3.
Con las proformas verifica la mejor opcién y realizar la -

4 negociacion. Administrador Semanal 7

5 Elaborar la orden de compra que entregara al proveedor. Administrador Semanal 7

6 Despachar productos solicitados. Proveedores Semanal 7

7 Con la orden de compra entregar productos solicitados. Proveedores Semanal 7
Recibir los productos en el restaurante.

8 C2: Si esta correcto continua con el proceso de conservacion, Administrador Semanal 7
en el caso de que no esté correcto se ejecuta la actividad 6

En sefial de conformidad, se procede a suscribir la presente siendo13:00 horas del dia sabado 25 de agosto del 2018 por las partes involucradas en el proceso.

Sr. José Ramirez

Administrador

Srta.Yuliana Zapata

Responsable del levantamiento

del proceso
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FUNCIONARIO:

Rosa Pucha

CARGO/FUNCION:

Cocinero

SUBPROCESO:

Conservacion (congelamiento del producto)

FECHA:

25 de Agosto del
2018

ACTAN.

2

En la ciudad de Quito, siendo las 18:00 horas, del dia Sdbado 25 de Agosto del 2018, reunidos en los ambientes de la Empresa Restaurante Los Arrieros, ubicada en Noroccidente de la Provincia de
Pichincha, Canton Quito, entre las calles Isla Floreana y Amazonas, con la finalidad de fortalecer la gestion administrativa del restaurante, y como responsable del levantamiento de procesos la Srta.
Yuliana Zapata se procede a la etapa de diagnéstico de las actividades correspondientes a los procesos sustantivos obteniendo los siguientes resultados.

1 Clasiﬁcgr_a}limentos segun su Administrador Semanal 7
composicién

2 Limpiar el producto Cocinero Semanal 7

3 Porcionar el producto Cocinero Semanal 7

4 Empaquetar el producto Cocinero Semanal 7

5 Etiquetar el producto Cocinero Semanal

6 Verificar actividades Administrador Semanal 7

En sefial de conformidad, se procede a suscribir la presente siendo19:00 horas del dia sdbado 25 de agosto del 2018 por las partes involucradas en el proceso.

Sra. Rosa Pucha

Cocinero

Srta.Yuliana Zapata

Responsable del levantamiento del proceso



87

FUNCIONARIO:

Rosa Pucha

CARGO/FUNCION:

Cocinero

SUBPROCESO:

Coccion y Montaje de platos

FECHA: ‘ 25 de Agosto del 2018

ACTAN.

‘ 3

En la ciudad de Quito, siendo las 14:00 horas, del dia Sdbado 25 de Agosto del 2018, reunidos en los ambientes de la Empresa Restaurante Los Arrieros, ubicada en Noroccidente de la Provincia de
Pichincha, Cantén Quito, entre las calles Isla Floreana y Amazonas, con la finalidad de fortalecer la gestion administrativa del restaurante, y como responsable del levantamiento de procesos la Srta.

Yuliana Zapata se procede a la etapa de diagnéstico de las actividades correspondientes a los procesos sustantivos obteniendo los siguientes resultados.

1 Clasificar alimentos seglin su composicion Administrador Semanal 7
2 Limpiar el producto Cocinero Semanal 7
3 Porcionar el producto Cocinero Semanal 7
4 Empaquetar el producto Cocinero Semanal 7
5 Etiquetar el producto Cocinero Semanal 7
6 Verificar actividades Administrador Semanal 7

En sefial de conformidad, se procede a suscribir la presente siendo16:00 horas del dia sabado 25 de agosto del 2018 por las partes involucradas en el proceso.

Sra. Rosa Pucha

Cocinero

Srta.Yuliana Zapata

Reponsable del levantamiento del proceso




ACTA DE ENTREVISTA

FUNCIONARIO:

Andrés Valencia

CARGO/FUNCION:

Jefe de Mesero

SUBPROCESO:

Atencion en Mesas

FECHA: ‘ 26 de Agosto del 2018

ACTAN.

4

En la ciudad de Quito, siendo las 14:00 horas, del dia Domingo 26 de Agosto del
Pichincha, Cantén Quito, entre las calles Isla Floreana y Amazonas, con la finalidad de fortalecer la gestion administrativa del restaurante, y como responsable del levantamiento de procesos la Srta.
Yuliana Zapata se procede a la etapa de diagnéstico de las actividades correspondientes a los procesos sustantivos obteniendo los siguientes resultados.

2018, reunidos en los ambientes de la Empresa Restaurante Los Arrieros, ubicada en Noroccidente de la Provincia de

N. ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA VOLUMEN OBSERVACIONES
1 Preparar las mesas Mesero Diaria 50
2 Mostrar carta de platos y bebidas Mesero Diaria 50
3 Indicar requerimiento del pedido Cliente Diaria 50
4 Entregar pedido a la comanda de la cocina Mesero Diaria 50
5 Preparar bebidas, cortesias y entregar la orden Mesero Diaria 50
6 Recibir bebidas, cortesia y orden de pedido Cliente Diaria 50
7 Entregar comanda a cajero Mesero Diaria 50
8 Elaborar factura Cajero Diaria 50
9 Entregar factura y preguntar forma de pago Mesero Diaria 50
10 Recibir dinero Mesero Diaria 50
11 Verificar dinero Cajero Diaria 50
12 Entregar voucher o cambio Cajero Diaria 50
13 Emitir voucher Cajero Diaria 50

En sefial de conformidad, se procede a suscribir la presente siendo16:00 horas del dia Domingo 26 de Agosto del 2018 por las partes involucradas en el proceso.

Sr. Andrés Valencia

Jefe de Mesero

Srta.Yuliana Zapata

Reponsable del levantamiento del proceso
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©SARKIEROG ACTA DE ENTREVISTA

FUNCIONARIO: José Ramirez
CARGO/FUNCION: Administrador
SUBPROCESO: Reservaciones
FECHA: ‘ 26 de Agosto del 2018 ACTAN. ‘ 5

En la ciudad de Quito, siendo las 10:00 horas, del dia Domingo 26 de Agosto del 2018, reunidos en los ambientes de la Empresa Restaurante Los Arrieros, ubicada en Noroccidente de la Provincia de Pichincha,
Canton Quito, entre las calles Isla Floreana y Amazonas, con la finalidad de fortalecer la gestion administrativa del restaurante, y como responsable del levantamiento de procesos la Srta. Yuliana Zapata se procede

a la etapa de diagnoéstico de las actividades correspondientes a los procesos sustantivos obteniendo los siguientes resultados.

N. ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA VOLUMEN OBSERVACIONES
1 Mostrar men( y asesorar en el pedido a los clientes Administrador Semanal 7
2 Seleccionar platos Cliente Semanal 7
3 Cotizar pedido y entregar propuesta a los clientes Administrador Semanal 7
4 Aprobar pedido Cliente Semanal 7
5 Elaborar factura Administrador Semanal 7
6 Entregar factura al cliente Administrador Semanal 7
7 Pagar el 50% del pedido Cliente Semanal 7
Calendarizar el pedido Administrador Semanal 7
9 Elaborar comanda y enviar a cocinero para la reserva de los platos Administrador Semanal 7
10 Separar productos de comanda reserva Cocinero Semanal 7
11 Anular el pedido Cocinero Semanal 7

En sefial de conformidad, se procede a suscribir la presente siendo11:00 horas del dia domingo 26 de agosto del 2018 por las partes involucradas en el proceso.

Sr. José Ramirez Srta.Yuliana Zapata
Responsable del levantamiento del
Administrador proceso
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ACTA DE ENTREVISTA

FUNCIONARIO:

CARGO/FUNCION:

SUBPROCESO:

Atencion a Reclamos

FECHA: 24 de Agosto del 2018

ACTAN.

6

En la ciudad de Quito, siendo las 10:00 horas, del dia Viernes 2

4 de Agosto del 2018, reunidos en los ambientes de la Empresa Restaurante Los Arrieros, ubicada en Noroccidente de la Provincia de Pichincha, Cantén

Quito, entre las calles Isla Floreana y Amazonas, con la finalidad de fortalecer la gestion administrativa del restaurante, y como responsable del levantamiento de procesos la Srta. Yuliana Zapata se procede a la etapa

de diagnostico de las actividades correspondientes a los procesos sustantivos obteniendo los siguientes resultados.

N. ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA VOLUMEN OBSERVACIONES
1 Receptar reclamos del cliente

2 Rastrear el reclamo

3 Investigar el reclamo

4 Manifestar insatisfaccion del servicio

5 Registrar incidencias en Excel

6 Proponer accién

7 Analizar propuesta

8 Tomar correctivos internos

En sefial de conformidad, se procede a suscribir la presente siendo11:00 horas del dia Viernes 24 de Agosto del 2018 por las partes involucradas en el proceso.

Sr. José Ramirez

Administrador

Srta.Yuliana Zapata

Responsable del levantamiento del proceso




Anexo 3 Ficha de levantamiento de informacion

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESOS

MACROPROCESO:

PROCESO:

SUBPROCESO:

FUNCIONARIO:

CARGO/FUNCION:

FECHA: HOJA TOMA DE TIEMPOS .
N. ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA VOLUMEN a m b OBSERVACIONES
1
2
3
4
5
6
Entradas
Nota Salidas
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Anexo 4 Matriz de Caracterizacion

Gestion de Proveedores 08-ago-17

Adquisiciones PC-ADQ-GC
Gobernante 2017
Sustantivo X 2017
Adjetivo ldel

Gestion de Compras

Administrador
El objetivo es asegurar que el suministro de las materias primas o los productos tenga una continuidad periédica y asi no tener desabastecimiento en la bodega.

Establecer un proceso sistematico en la elaboracion de la orden de pedido, despacho de compras y recepcién de los productos con su respectiva verificacion de los productos.

NORMAS INTERNAS NORMAS EXTERNAS

Reglamento Funcionamiento Establecimientos Capitulo |
. . Sujetos Control Sanitario Del Control Sanitario
Productos apropiados al precio adecuado. Acuerdo Ministerial 818 Articulos de 1 al 4
Reglamento establecido por la Registro Oficial 517 De 29-Ene-2009
empresa Facilidad y agilidad en los procesos de Quito Turismo Ordenanza N° 0059
solicitud y adquisicion de productos y Articulo N° 15 numeral 5 de la ley organica de
servicios. régimen municipal.

Matricula y/o registro mercantil y certificado La importancia del insumo decidira en gran

: . o : Evaluar la importancia del insumo para . - .
de existencia y representacion expedido por la parte nuestros requisitos hacia el proveedor:

. e el negocio. - .
camara de comercio vigente. Elaborar orden de pedido 9 ¢queremos que sea un aliado estratégico.
Negociar con proveedores Esto incluye considerar su ubicacién geogréfica,
Proveedor Externo Copia_ registro  Unico tributario RUC Analizar el perfil general del proveedor su tamz_alﬁt_), Su experiencia en _el_ rubro, su
actualizado, o documento que haga sus veces. Despacho de compras " | reconocimiento 'y su cumplimiento con

estandares de calidad.

Recibir productos Investigar con clientes actuales o previos de

Portafolio de servicios con precios. Referencias y clientes. nuestro candidato a proveedor y buscar
referencias especificas.

Administrador Tecnologia
Proveedores

Talento Humano

Recursos Financieros
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Elaboracion técnica (estudiante o

Encargada del levantamiento de

representante de grupo de estudiantes Yuliana Zapata procesos 15/08/2018
que elaboraron el proceso)

Revision tecnica (- profesor que Ing. Pablo Solérzano Tutor del proyecto 25/08/2018
reviso el proceso)

Revision del proceso (Responsable José Ramirez Administrador 30/08/2018
por el restaurante)

Aprobacion del proceso (responsable José Ramirez Administrador 05/09/2017

por el restaurante)

Descripcion del cambio

Fecha de ejecucion

Realizado por:

Solicitado por:

Cargo:

Cargo:




Produccion
Gestion de Materia Prima
Gobernante

Sustantivo X
Adjetivo

Conservacion (congelamiento del producto)
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08-ago-17

PC-GMP-CON

2017

2017

ldel

Cocinero

Conservar nuestros alimentos por largos periodos de tiempo y asi detener la actividad bacteriol6gica y enzimatica que descompone los alimentos.

Utilizar el sistema PEPS (Primero en Entrar, Primero en Salir), para ello es indispensable la clasificacién, limpieza,
refrigeracion y congelamiento de materias primas, en el etiquetado es muy importante colocar la fecha maxima de consumo.

Reglamento Funcionamiento Establecimientos
Sujetos Control Sanitario
Acuerdo Ministerial 818
Registro Oficial 517 De 29-Ene 2009

La temperatura ideal congelados es de 18°C bajo cero

porcionamiento, empaquetamiento, etiquetado,

Capitulo |
Del Control Sanitario
Atrticulos de 1 al 4

Normativa de calidad de productos Temperatura adecuada para congelar es de 25°C bajo

cero. Quito Turismo Ordenanza N° 0059

Congelar por porciones.

Clasificar materias primas

Clasificar alimentos:
Administraor, (clasifcacion) Alimentos  plésicos o repAIOS | g deproducto | ReM9ereciony congelamiento e materis

Alimentos energéticos .
Porcionar el producto

Articulo N° Il numeral 384
Auditoria e inspeccidn sanitaria

Seguir las normas internas de
clasificacion, limpieza, etiquetado
y congelamiento




Cocinero y ayudante de cocina,
(limpieza 'y Porcionamiento  del
producto)

Fisicos: Eliminacion de la suciedad por medios
mecanicos como barrido, raspado, arrastrado, etc.
Quimicos: A través de detergentes que disuelvan la
suciedad y ayudan a desprenderla de las
superficies en las que estan  adheridas.
Bioldgicos: Se realiza con productos desinfectantes,
para  eliminar todo tipo de  bacterias.
Porcionar: Definir cuél es la receta estandar listando
de los ingredientes y sus cantidades, estos dos datos
nos ayudaran determinar la cantidad justa a porcionar.

Ayudante de cocina, (etiquetado)

Nombre del producto
Fecha de congelamiento y de expiracion

NUmero de raciones

Administrador

Empaquetar el producto
Etiquetar el producto

Refrigerar o congelar

Tecnologia

Cocinero

Ayudante de cocina

Talento Humano

Descripcion del cambio

Fecha de ejecucion

Elaboracién técnica (estudiante o . Encargada del levantamiento de

representante de grupo de estudiantes Yuliana Zapata procesos 15/08/2018
que elaboraron el proceso)

Revision técnica ( profesor que reviso Ing. Pablo Sol6rzano Tutor del proyecto 25/08/2018
el proceso)

Revision del proceso (Responsable por Rosa Pucha Cocinero 30/08/2018
el restaurante)

Aprobacion del proceso (responsable José Ramirez Administrador 05/09/2017
por el restaurante)

Realizado por:

Solicitado por:

Cargo:

Cargo:




Produccién

Preparacion de alimentos

Gobernante

Sustantivo

Adjetivo

Coccion y montaje de platos
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08-ago-17

PC-PA-CP

2017

2017

ldel

Cocinero

Establecer los diferentes métodos de coccidn que existen para obtener resultados favorables en la coccién de cada uno de los alimentos y presentacion del mismo para el

deleite de los comensales.

El proceso inicia en la seleccion de los productos que van a procesarse, la coccion de los mismos considerando el plato a preparar y finaliza en el montaje del plato.

NORMAS INTERNAS

NORMAS EXTERNAS

Normas de higiene para el personal

Limpieza corporal, limpieza y cuidado de
manos.

Reglamento Funcionamiento Establecimientos
Sujetos Control Sanitario
Acuerdo Ministerial 818
Registro Oficial 517 De 29-Ene-2009

Capitulo |
Del Control Sanitario
Articulos de 1 al 4

Normas de salud

No presentar lesiones en manos ni
enfermedades virales

Quito Turismo Ordenanza N° 0059

Articulo N° I numeral 384 Auditoria e
inspeccion sanitaria

Normas de limpieza de vajilla

Limpiar con agua potable todos los
alimentos y utensilios de cocina, estos
deben estar en perfecto esta fisico.

Quito Turismo Ordenanza N° 0059

Articulo N° Il numeral 386 Capacitacién a los
manipuladores
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Cocinero y ayudante de cocina,
(preparacion de alimentos)

Descongelacion: La descongelacion se tiene
que efectuar en el refrigerador hasta cuando
la temperatura ascienda a unos 5 grados
centigrados.

Coccion en medio acuosa: En donde los
alimentos son pasados por agua, 0 cocidos
al  vapor o bafio de Maria.

Coccion en medio graso: Es la que se
efectlia con aceites y grasas, como freir en
sartén, sofreir, saltear, confitar y dorar.

Coccion en medio aéreo; los alimentos se
preparan en ausencia de agua y parte de ésta
en ellos se evapora y su sabor se concentra.

Cocinero

Seleccionar producto
Limpiar producto

Cocinar producto
Seleccionar alimentos

Montar plato a la carta

Recibir plato y verificar
comanda

Enviar a la mesa

Alimentos cocinados
Montaje de platos

Platos del mend listos para enviar a la
mesa segln la comanda del cliente.

Tecnologia

Debe tener buena textura, composicién quimica,
sabor y valor nutritivo, todo con la funcién de
convertirlos en algo més  digerible.

Debe ser apetecible, nutritivo y saludable debido
a la eliminacién de agentes patoégenos Yy
microorganismos dafiinos para la salud.

Elaboracion  técnica  (estudiante o

Ayudante de cocina

Encargada del

Talento Humano

el restaurante)

Descripcion del cambio

Fecha de ejecucion

Realizado por:

representante de grupo de estudiantes que Yuliana Zapata levantamiento de procesos 15/08/2018
elaboraron el proceso)

Revisién técnica ( profesor que reviso el Ing. Pablo Solérzano Tutor del proyecto 25/08/2018
proceso)

Revision del proceso (Responsable por el Rosa Pucha Cocinero

restaurante)

Aprobacion del proceso (responsable por José Ramirez Administrador 05/09/2017

Solicitado por:

Cargo:

Cargo:
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08-ago-17

Venta

Servicio al cliente PC-VE-AM
Gobernante 2017
Sustantivo 2017
Adjetivo ldel

Atencion en mesas

Mesero
Brindar un servicio de alta calidad en un estilo que esta en congruencia con el tipo de negocio cubriendo las necesidades que demandan nuestros clientes.

Establecer el proceso de atencién en mesas el cual comienza con la preparacion de la mesas, muestra de carta de comida y bebidas, toma de pedidos,
entrega de la orden y como tarea final la facturacion y cobro.

NORMAS INTERNAS NORMAS EXTERNAS
Reglamento Funcionamiento Establecimientos .
- N . o Capitulo |
L Limpieza corporal, de manos y limpieza de la Sujetos Control Sanitario -
Normas de higiene para el personal . R Del Control Sanitario
vajilla. Acuerdo Ministerial 818

Registro Oficial 517 De 29-Ene-2009 Articulos de 1.al 4

No presentar lesiones en manos ni enfermedades Articulo N° Il numeral 384 Auditoria e

Normas de Salud - Quito Turismo Ordenanza N° 0059 . - o
virales inspeccion sanitaria

Limpiar con agua potable todos los alimentos,
utilizar utensilios en perfecto esta fisicos y de

Normas de limpieza limpieza
Uso del uniforme Es obligatorio para todo el personal del restaurant _ .
el usar el uniforme otorgado por la empresa. Quito Turismo Ordenanza N° 0059 Avticulo N* 1l numeral 386

Capacitacion a los manipuladores

Las actitudes durante la jornada de trabajo deben
ser las apropiadas siempre basadas en la atencién
amable y cordial al cliente.

Compostura y actitud
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Mantener una correcta compostura
Mantener satisfecho al cliente mientras
Tener una presencia que denote limpieza, ser permanezca en el restaurant
cordial y amble y estar dispuesto al trabajo a . .
Mesero presion ya que se trata con diferentes tipos de Servicioal cliente
clientes. Preparar las mesas
Mostrar carta de
platos y bebidas
Tomar pedidos
Definir sus necesidades. | Entregar comanda a
Definir sus expectativas. la cocina
Responsabilidad de dar retroalimentacion al -
. . ; - . . - - Encuestas del servicio
Cliente proveedor que permita evaluar su ejecucion. Preparar bebidas, Satisfaccion del servicio
Vel_ar_por_ !a correcta utilizacion de las entradas y | cortesias y entrega de Fidelizacion al restaurant
optimizacién de procesos. orden
Recibir correctamente las entradas del proveedor.
Facturar
- o o Despedir al cliente
Controlar y verificar el movimiento diario del . » . .
ingreso de fondos. Ejecucion de actividades de manejo de
Cajero Realizar depositos del ingreso de fondos. Cuadre de caja fondo para pagos en efectivo y caja y/o
Efectuar pagos a proveedores, servicios, etc. teneduria de libros y auxiliares de
contabilidad.
Mesero Tecnologia
Cliente
Talento Humano
Cajero




100

Aprobacién del proceso (responsable por el restaurante)

Descripcion del cambio

Fecha de ejecucion

Realizado por:

Encargada del

Elaboracion técnica (estudiante o representante de grupo de Yuliana Zapata levantamiento de 15/08/2018
estudiantes que elaboraron el proceso) procesos

. . Ing. Pablo Sol6rzano Tutor del proyecto 25/08/2018
Revision técnica ( profesor que revisé el proceso)

L Andrés Valencia Jefe de Meseros 30/08/2018
Revision del proceso (Responsable por el restaurante)

José Ramirez Administrador 05/09/2017

Solicitado por:

Cargo:

Cargo:
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Venta 08-ago-17

Servicio al cliente PC-SC-RES
Gobernante 2017
Sustantivo X 2017
Adjetivo ldel

Reservaciones

Administrador
Dar a nuestros clientes la opcién de reservar su visita y no preocuparse por la falta de mesas a su llegada al restaurante.

Establecer el proceso de reservas el cual comienza mostrando el mend, cotizar pedido, elaborar y entregar factura, pagar el 50% del pedido, calendarizar pedido,
elaborar comanda y enviar a cocinero para la reserva de los platos y finalizando con el servicio de la reserva cuando llega el cliente.

NORMAS INTERNAS NORMAS EXTERNAS

Llevar un control de cuadre diario de las reservas de Quito Turismo Ordenanza N° 0059 Articulo N° Il numeral 384 Auditoria e

. mesas inspeccion sanitaria
Reglamento establecido por la empresa P

Acrticulo N° 1l numeral 386 Capacitacion a
los manipuladores

Mostrar menu

Quito Turismo Ordenanza N° 0059

Cotizar pedido

Elaborar y entregar
factura

Registrar los cargos por depésitos de reservas Pagar el 50% del
pedido Tener las mesas requeridas en la reserva
Monitorear  la  disponibilidad de  mesas

Calendarizar pedido Tener todos los platos descritos en la

Administrador Reserva lista para los clientes

Capacitar al personal de mesas en el proceso de comanda
entrada de los clientes | Elaborar comanda y

enviar a cocinero Recibir a los clientes con las cortesias que
Prepara la lista de llegadas para recepcion para la reserva de los ofrece el restaurant

platos




Administrador

Tecnologia
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Talento Humano

Encargada del

Descripcion del cambio

Fecha de ejecucion

Realizado por:

Elaboracién técnica (estudiante o representante de Yuliana Zapata levantamiento de 15/08/2018
grupo de estudiantes que elaboraron el proceso) procesos

L L Ing. Pablo Sol6rzano Tutor del proyecto 25/08/2018
Revision técnica ( profesor que revisd el proceso)
Revisién del proceso (Responsable por el restaurante) José Ramirez Administrador 30/08/2018
Aprobacién del proceso (responsable por el
restaurante) José Ramirez Administrador 05/09/2017

Solicitado por:

Cargo:

Cargo:
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Post-Venta

08-ago-17

Seguimiento a clientes PC-SC-AR
Gobernante 2017
Sustantivo X 2017
Adjetivo ldel

Atencion de reclamos
Administrador

Trabajar con una metodologia para la planeacién, disefio, operacién, mantenimiento y mejora de un proceso para el manejo de los reclamos de los clientes.

Establecer el proceso de reclamos el cual comienza con la recepcidn de los reclamos, rastreo, confirmacion (acuso, recibo), evaluacion inicial, investigacion y
finaliza con la solucién y satisfaccién del cliente.

NORMAS INTERNAS NORMAS EXTERNAS

Registro Oficial Suplemento 116 de 10-jul-
2000
Ultima modificacién: 13-oct-2011
Estado: Vigente
EL CONGRESO NACIONAL

Proceso de reclamos establecido por la empresa Ley Organica de Defensa Del Consumidor

Respuesta al reclamo

Recepcidn de los
reclamos . i . Comunicacion y decision de la solucién al
Satisfaccion del cliente
Rastreo del reclamo reclamo
Confirmacion del
reclamo (acuso Cierre del reclamo

Cliente Definir y contar él porque del reclamo o queja
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recibo)
Evaluacion inicial del
reclamo
Investigacion del
reclamo
Solucién

| Administrador | Tecnologia |

Cliente

Administrador Escuchar y registrar el reclamo del cliente.

Talento Humano

Lo . Encargada del
Elaboracion técnica (estudiante o representante de Yuliana Zapata levantamiento de 15/08/2018
grupo de estudiantes que elaboraron el proceso)
procesos
Revision técnica ( profesor que revisé el proceso) Ing. Pablo Solérzano Tutor del proyecto 25/08/2018
Revision del proceso (Responsable por el José Ramirez Administrador 30/08/2018
restaurante)
Aprobacién del proceso (responsable por el . p .
restaurante) José Ramirez Administrador 05/09/2017
L . i B Realizado por: Solicitado por:
Descripcion del cambio Fecha de ejecucion
Cargo: Cargo:
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Anexo 5 Proformas

J&A Tecnolog

spers leglomi vendd pias FEd'I.a_: 21 -EﬂEfEI-:D1g‘

N DD0184

PROFORMA

Core™ |5

Bva Generacion
Marca: LEMOWVO
Modelo: TODO EM UMD 520-22 KU
Eguipo:
Procesar: INTEL Core™ 15-3250U 1.6 A 3.4 GH=z
Video: Graficos Intel® HD
Memoria: 458 DDR4 — MAX (32GE)

Disco Dura: 1 TS HDOD

Pantalla: 21,5" FHD Borderless

Perofericos: Tedado y Mouse Alambricos includo
Comunicacion: Wi-Fi, BlueTooth 4.0

Puertos: HOMI {outh in), USE 2x 2.0 y 3x 2.0, Glan, Audio combo
Comunicacion Web: Webcam HD 720p

Sistema Operative: Windows 10 Pro
Obsequio: Licencia Antivirus ESET Internet Segurity 2012 por un ano

Garantia: 1 ano conira defectos de fabaca

Pracio: § 980
Fricis Ircieyan (A 12 %)

Demecidee B 90 da Aggealn NIT-88, Ed Commardals, O 308 ¢ Macksrern LinkSes, Secthir | fscuite, Suls
Tl : (50 205000 Gl (5055 Ol 200 5-Be508
Email: civeisosfyalhon cor | oliver s hotrrad cm
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J&A Tecnology

Fecha: 21-enero-201%

NGC. 000185

PROFORMA

Tablet 7~
CuadCore
Marca: SAMSUNG
Modelo: SM-T280 WIFI
Equipo:

Procesar: Cuad Core™ 1.3 GHz

Ram: 15GB

Memoria: 8 GB Externa MicroSD (hasta 200GB)
Pantalla: 7" HD 1280 x 800 (WXGA)
Comunicacion: Wi-Fi, BlueTooth 4.0

Puertos: USB 2.0, Audio combo

Camara: Principal - CMOS 5.0 MP Frontal - CMOS 2.0 MP
Bateria: Capacidad 4000 (mAh)

Sistema Operativo: Android

Garantia: & Msses contra defectos de fabrica

Precio: § 280
Precio Inctayen (VA 12 %)

Direccide: Av 10 de Agoalo N3V -85 Ed Comandaio, OF. 308 y Neciores Unides, Secttr Iheguts, Culta
Tt (02) 2455808 Cel.. (505) 000 2058658
Emnal. ohvereou@yehon com / diver scu® ofrrad com



Propuesta de Implementacion del sistema
contable E.R.P. Quickaccounting

Cloud

TECCONSUL CIA LTDA

QUICKACCOUNTING E.R.P.

de los
Horizontes No6,

sisblaga@hotmell.com

107
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Propuesta de Implementacion del sistema contable ER.P.

Quickaccountinﬁ

Nuestro Sistema:

£ siztems Quickaccounting Cloud, e una herramienta E.R.P. que cuenta con Jos siguientes
modulos en

1. Contabiidad (Balances general y de resultados, comprobacon, Kdro bancos, condliaciones
bancariaz, centros de costo)

2. Compras o asdquisiciones (Ordenes ce compra, facturas, emision retencones,

contabiizacion sutomatica)

Cuentas por cobrar y cuentas por pagar

Ventas o facturacion (proformas, facturas de vents, contabilizacion)

Anexcs XML Servicio ce rentas intermnas

Facturacion Electronica

poRnCpR

Su Negocio en cualquier lugar

Quickaccounting ERP Cloud, &3 una herramienta tecnologica 100 % WES, de fcily rapics
implementacon, entre sus principales ventsjas tenemos:

1] Reduccion de costos de infraestructura y mantenimiento de equipos. No requisre costosos
servidores y perzonal que se encargue de mantenimientos.
2) Seguridac y aimacenamiento de informacion. Nuestros chentes abandonan todas estas
tareas teciozas de rezpaldos de informacion, recuperacion de informacion etc. Toco lo
hacemos por usted.
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Propuesta de Implementacion del sistema contable ER.P.
Quickacmuntinﬁ

iy oy gy

DB K 112,82 K 161,67 K BD,-31

L1

3] Disponibilicad 24/7 los 357 dias del ano
4] Accesivilidad desde cumquisr dispasitivo 8 trawes de intemet &n cuziquier lugar del
miundo. Lieve &l trabajo & su cass, 5i usted no esta disponibie o algUn mismbro de su
personal. No tene que esperar dias pars recibir su informaciaon de su Empresa. Acceda
desde su Cebular, su Tablet o ouslquier dispositive conectado B Intsmet.

3] Reduccion e costas de implementacion, olvides de Is configuradian, quipos,
mantenimisnto. Toda ests responsabiidad la hecemos por usted.

E] Escalsbilided, No se preonspe por schelizaconss y mejorss de squipos ni de sstemas
operativos, simacznamiento. El sistema crece junto con su informacian.

|MIWIMHMIIMWH sy AR mwm|

1l “ ml
hial

[EETEHTY [ TR Y

4,00 50,00




Propuesta de Implementacion del sistema contable E.R.P.

Quickaccou ntiEE
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Plataformia:

Cuickaccounting Cloud, esta desarmilada £n PHP {aCronimo meurshvo 2n Ingiés ge PHP Hypertent
PTEOIDCEEE0T ).
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Propuesta de Implementacion del sistema contable E.R.P.

Quickacmunﬁnﬁ

Seguridades:

= Aplicadon Clients — Sareidor, que garantizan |s mejor protecdon de datos.

*  Copias de seguridead y mantenimiento de base de datos sutometico.

Costos BALTEEMATIVA 1 CLOUD:

Ho Usuarios Licencia Total Kotas

5 Lio=ncia 1 5 900000 | Lic=ncis pars
Empresas 9 WSBATIDS

LLW.A. 5102000

Total Proforma 510000

#  Mantenimiznto anusl:

s Mantenimisnto incrye soports ondine

# Arhmizsconss de software

»  Artssizecionss de SRI par anexos transsccionales y Tacturacon electronica.

®  5300.00 =mpresafaho por manterimisnto. A partir del segundo ano.
=  Pageinmiediate 30%

Mota: Cusnia con ks capacitscion de 40 hores, soports por escritorio remote terminadas las

CHpadtaCiones.

Con respects al Anchiva PL2 pars bs factursdon ustedes tandnan que cbtensrio lsmanso 8

cualguier entidad que emitan pusde sor o] Registo Civil uno de ellos.

Sim mas por el momerts, ma despido condislments y anticipo mis mas sinceros azradecimisntos.

Ateptamants

Ing. Ancdires Salazar G.
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Categorias Tu historial Tus compras Vender

omputadoras - & - core i5 - mac book pro

Volver al listado | Computacion > Otros

bematech

r
©

/717NN
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@ Descarga gratis la app de Mercado Libre

Crea tu cuenta Ingresa Ayuda

Compartir | Vender uno igual

Nuevo - 10 vendidos

Lector Pistola Codigo Q
Barra Usb Bematech

Factura Punto Venta

U$S 45

L Pago a acordar con el vendedor
Ms informacion

=3 Entrega a acordar con el vendedor

Guayaquil, Guayas
Ver costos de envio

mercado
libre

Categorias Tu historial Tus compras Vender

walt - caladora - guillotina - motosierra - milwaukee

Volver al listado Industrias y Oficinas > Generadores Electricos

Categorias Tu historial Tus compras Vender

inas us: - cafetera - calefactor electrico - ¢

ges - olla arrocera

Volver al listado Hogar y Muebles > Electrodomesticos > Otros

o

#
ﬁ <

@ Descarga gratis la app de Mercado Libre

Crea tu cuenta Ingresa Ayuda

Compartir | Vender uno igual

Nuevo
Lavadora De Frutas, Q
Verduras,carnes Tiens

U$S 269

Qo Pago a acordar con el vendedor
ta di

posito bancario, efectivo, tar

Mas informacion
i3 Entrega a acordar con el vendedor
Quito, Pichincha ( Quito )

Mas informacion

Cantidad: 1unidad v (100

Q Descarga gratis la app de Mercado Libre

Crea tu cuenta Ingresa Ayuda

Compartir | Vender uno igual

Nuevo

Maquina Etiquetadora De O
Productos Facil Y Rapido

U$S 14*

=3 Pago a acordar con el vendedor
Acepta depdsito bancario, efectivo, tarjeta
crédito.
Mas informacion

Yo

Entrega a acordar con el vendedor
Quito, Pichincha ( Quito )
Mas informacién

Cantidad: 1unidad v
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mercado
libre

Categorias Tu historial Tus compras Vender

Volver al listado Alimentos y Bebidas Comestibles

Q Descarga gratis la app de Mercado Libre

Crea tu cuenta Ingresa Ayuda

Compartir | Vender uno igual

Nuevo 3 vendidos

Exhibidores Que VY
Mantienen La Comida
Caliente

U$sS 240

9 Pago a acordar con el vendedor
Més informacion

L Entrega a acordar con el vendedor
Q ncha ( Quito )

informacion

iUnico disponible!

16:19

27/02/2019




Anexo 6 Manual de Procesos
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11.  Registros y Formularios

Modificacion respecto a la edicién anterior

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Gerente General
Nombre: Zapata, Y. Nombre: Ing. Pablo Sol6rzano Nombre:
Fecha: 11/Febrero/2019 Fecha: 15/Febrero/2019 Fecha:




115

PC-ADQ-GC-007 AT Version:002
\,0 HACIEVNDA D E o

L - = . »

Fecha: Febrero 2019 GESTION DE COMPRAS Pagina: 2 de 6

1. OBJETIVO: EIl objetivo es asegurar que el suministro de las materias primas o los
productos tenga una continuidad periddica y asi no tener desabastecimiento en la

bodega.

2. ALCANCE: Establecer un proceso sistematico en la elaboracion de la orden de
pedido, despacho de compras y recepcion de los productos con su respectiva

verificacion de los productos.

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Registro Unico de Contribuyentes (RUC), cuya funcion es registrar e identificar a los
contribuyentes con fines impositivos y proporcionar informacién a la Administracion

Tributaria.

4, POLITICAS

Normativa Interna

Reglamento Interno de la empresa
Productos apropiados al precio adecuado.

Los requerimientos de compra deben solicitarse por escrito para la respectiva aprobacion del

Administrador.
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Normativa Externa

Reglamento Funcionamiento Establecimientos Sujetos Control Sanitario Acuerdo
Ministerial 818 Registro Oficial 517 De 29-Ene-2009

o Capitulo | Del Control Sanitario Articulos de 1 al 4

Quito Turismo Ordenanza N° 0059

. Articulo N° 15 numeral 5 de la ley organica de régimen municipal.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

° Administrador

ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

o Listado de proveedores
o Inventario de productos

o Orden de compra




PC-ADQ-GC-007 Version:002
Fecha: Febrero 2019 GESTION DE COMPRAS Pagina: 4 de 6
1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No. ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
Verificar saldos de la materia prima que se tiene
- actualmente en la bodega mediante el software de

1 Administrador . : .
inventarios, y colocar en la hoja de control de los productos
del menu
Elaborar una orden de pedido con los productos que hace

2 Administrador | falta mediante el uso del lector de barra asociado al sistema
de inventario.
Solicitar proformas de los proveedores

3 Administrador C1: Si se cumple pasa a la actividad 4, en caso contrario
ejecuta la actividad 3.

- Con las proformas verifica la mejor opcion y realizar la

4 Administrador negociacion.

5 Administrador Elaborar la orden de compra que entregara al proveedor.

6 Proveedores Despachar productos solicitados.

7 Proveedores Con la orden de compra entregar productos solicitados.
Recibir los productos en el restaurante.

8 Administrador C2: Si esta correcto continua con el proceso de
conservacion, en el caso de que no esté correcto se ejecuta
la actividad 6

8.

SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
e Pagos
e Facturas

e Informe de cuadre de pagos

e Orden de ingreso de productos
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9. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

EMPRESA LOS ARRIEROS

oS AREIE R DIAGRAMA DE FLUJO
= i -

MACROPROCESO: PRODUCCION Y COMERCIALIZACION
PROCESO: ADQUISICIONES
SUBPROCESO: GESTION DE COMPRAS

INICIO
1
Verificar saldos

2
Elaborar orden de
pedido

Orden de pedido
3

Solicitar proformas

c1
iCumple la
proforma?
sI
h 4

ELABORADO POR: Paredes, S; Zapata Y:
Rivilla, V:

Cartagena, M: Mena, S;
Quevedo, M; Garzén, R

REVISADO POR: ING. MARYORIE
VARELA

PAG 1 DE 1

a
Negociar con
proveedores
s 6
Elaborar orden de = Despacho de
compra compra
Orden de despacho
B Factura
Recibir productos |« 7
4 Entregar productos

e

éVerificar
pedido?

si
v

Conservacion

(congelamient
o del

producto)

Fase
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10.

11.

IDENTIFICACION DE CONTROLES

e En lasolicitud de proformas viene el control 1, ;Cumple la proforma?, si es
NO se debe solicitar nuevas proformas y si es Sl se realiza la negociacion

con los o el proveedor.

e Al recibir los productos viene el control 2, ;Verificar pedido?, si es NO
vuelve al despacho de compras con el proveedor y si es Sl pasa a la

conservacion y congelamiento de los productos.

REGISTRO Y FORMULARIOS

e Orden del pedido de los insumos que se necesita para abastecer la bodega.
e Orden de despacho que de los insumos que nos debe entregar el proveedor.

e Factura de pago de los insumos entregados
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Fecha: Febrero 2019 CONSERVACION

Péagina: 1 de 6

INDICE:

Objetivo

Alcance

Glosario de términos y definiciones

Politicas

Identificacion del responsable del procedimiento
Entradas del procedimiento

Descripcion de actividades

Salidas del procedimiento

© ©o N o gk~ w D E

Flujograma del procedimiento

-
o

Identificacion de controles

-
=

Registros y Formularios

Modificacion respecto a la edicién anterior

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Gerente General

Nombre: Zapata, Y. Nombre: Ing. Pablo Solérzano Nombre:
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=

OBJETIVO: Conservar nuestros alimentos por largos periodos de tiempo y asi

detener la actividad bacteriol6gica y enzimatica que descompone los alimentos.

ALCANCE: Inicia en la clasificacion de las materias primas y finaliza en la

congelacion o ubicacion del producto dependiendo su naturaleza.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

e PEPS: (Primero en Entrar, Primero en Salir).

e Porcionamiento: EI proceso de alistar la materia prima en porciones
determinadas por peso o cantidad segin convenga el negocio.

POLITICAS

Normativa Interna

Normativa de calidad de productos
e Latemperatura ideal congelados es de 18°C bajo cero.

e Temperatura adecuada para congelar es de 25°C bajo cero.
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Normativa Externa

Reglamento Funcionamiento Establecimientos Sujetos Control Sanitario
Acuerdo Ministerial 818 Registro Oficial 517 De 29-Ene-2009

e Capitulo I Del Control Sanitario Articulos de 1 al 4

Quito Turismo Ordenanza N° 0059

e Articulo N° Il numeral 384 Auditoria e inspeccion sanitaria.

S. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

e Cocinero

6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

e Orden de ingreso de productos
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Version:002
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CONSERVACION Pagina: 4 de 6

1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Clasificar alimentos segun su composicion:
a. Alimentos plésticos 0 reparadores
1 Administrador b. Al!mentos regulagigres
C. Alimentos energéticos
d. Conserva los alimentos en recipientes separados para evitar el contacto
entre crudos y cocidos
Limpiar el producto automaticamente utilizando los utensilios automaticos
adquiridos.
a. Fisicos: Eliminacion de la suciedad por medios mecanicos como
barrido, raspado, arrastrado, etc.
2 Cocinero y ayudante de cocina | b. Quimicos: A través de detergentes que disuelvan la suciedad y ayudan a
desprenderla de las impurezas.
c. Superficies en las que estan adheridas.
d. Biolégicos: Se realiza con productos desinfectantes, para eliminar todo
tipo de bacterias, apoyandose en la marca Textiquim.
Porcionar el producto
. a. Definir cuél es la receta estandar listando de los ingredientes y sus
3 Cocinero ]
cantidades.
B. Determinar la cantidad justa a porciones al momento de la coccion.
4 Cocinero Empaquetar el producto
Etiquetar el producto ayudados de la etiquetadora de marca Label Tech.
a. Colocar el en la etiqueta el nombre del producto.
5 Cocinero b. Colocar el en la etiqueta la fecha de congelamiento y fecha de
expiracion.
c. Colocar el nimero de raciones que estan almacenadas.
Verificar actividades
6 Administrador C1: Si cumple continua en el proceso Coccién en el caso contrario debe

continuar con la actividad 2.
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SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

e Inventario de productos

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

oS AR Ros
<,

= 4= _——

MAC

ELABORADO POR: Paredes, S; Zapata
EMPRESA LOS ARRIEROS Y: Cartagena, M; Mena, S; Rivilla, V;

DIAGRAMA DE FLUJO Queveda,MiCaronily
ROPROCESO: PRODUCCION Y COMERCIALIZACION | REVISADO POR: ING. MARYORIE
PROCESO: GESTION DE MATERIA PRIMA
SUBPROCESO: CONSERVACION PAG 1 DE 1

Gestion de
compras
v
1 2
Clasificar materias P Limpiar el producto
primas
3
Porcionar el
producto
N
Empaquetar el
producto
5
Etiquetar el
producto
e Etiqueta de
Verificar actividades | productos
2,3,4,5 -
c1 L
&Actividade:
NO ejecutadas
N
COOCCION Y
MONTAIJE DE
@ PLATOS
b
g
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10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

e En las actividades de limpieza, porcionamiento, empaquetado y etiquetado,
viene el control, ¢Actividades ejecutadas correctamente?, si es NO se
realizar nuevamente la actividad que no paso el control si es Sl se realiza el

proceso de coccién

11. REGISTRO Y FORMULARIOS

o Etiquetas para los productos
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Fecha: Febrero 2019 COCCION Y MONTAJE DE Pagina: 2 de 8
PLATOS

1. OBJETIVO: Establecer los diferentes métodos de coccion que existen para

obtener resultados favorables en la coccion de cada uno de los alimentos y

presentacion del mismo para el deleite de los comensales.

2. ALCANCE: EI proceso inicia en la seleccion de los productos que van a
procesarse, la coccion de los mismos considerando el plato a preparar y finaliza
en el montaje del plato.
3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
e Coccion: Procedimiento que consiste en elevar la temperatura de un
alimento, que modifica sus propiedades originales de modo que lo hace mas
facil de digerir, en especial cuando se somete a un liquido en ebullicion,
generalmente agua.

e Acuoso: Que tiene agua o abundante agua.

e Estofados: Es un proceso culinario de coccion de un alimento (inicialmente
crudo) que es sometido a fuego lento en un recipiente cerrado.

e Montaje de plato: Es la presentacion, el arte y el disefio de colocar los

alimentos armonicamente en cada plato segun el mend.

127



PS-PC-PA-CP-009

Version:002

Fecha: Febrero 2019 COCCION Y MONTAJE DE Pagina: 3 de 8

PLATOS

e Comanda: Se conoce con el nombre de comanda (del francés commander
=pedir) el vale interno que por triplicado efectla el maitre de los manjares y
bebidas que los clientes van a tomar. Ademdas va a permitir conocer el
destino final de las materias primas y controlar internamente las salidas,
pudiendo ser detectadas posibles pérdidas, tendencias de consumo, servira

para realizar la factura al cliente.

POLITICAS

Normativa Interna

Normas de higiene para el personal

Limpieza corporal, limpieza y cuidado de manos.

Normas de salud

o No presentar lesiones en manos ni enfermedades virales.

Normas de limpieza de vajilla
o Limpiar con agua potable todos los alimentos y utensilios de cocina,

estos deben estar en perfecto esta fisico.
Normativa Externa

Reglamento Funcionamiento Establecimientos Sujetos Control Sanitario
Acuerdo Ministerial 818 Registro Oficial 517 De 29-Ene-2009

o Capitulo I Del Control Sanitario Articulos de 1 al 4
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PLATOS

Quito Turismo Ordenanza N° 0059

e Atrticulo N° Il numeral 384 Auditoria e inspeccion sanitaria.

e Articulo N° Il numeral 386 Capacitacion a los manipuladores.

S. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

e Cocinero

6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
e Menu de platos
e Requerimiento del cliente.

° Receta
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PLATOS
1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION

Seleccionar los productos

1 Cocinero y ayudante de a. Seleccionar los productos que va a cocinar.

cocina
b. Revisar los diferentes mends.
c. Coger del inventario productos.
Limpiar productos
a. Fisicos: Eliminacion de la suciedad por medios mecanicos
como barrido, raspado, arrastrado, etc.
b. Quimicos: A través de detergentes que disuelvan la suciedad y
. ayudan a desprenderla de las superficies en las que estan adheridas.

2 Ayudante de cocina
c. Bioldgicos: Se realiza con productos desinfectantes, para eliminar
todo tipo de bacterias.
d. Usa equipos y utensilios diferentes, como cuchillas o tablas de cortar,
para manipular alimentos crudos y cocido

3 Coci Cocinar producto y colocar en exhibidor de comida caliente,

ocinero - ; L

previamente realizado el mantenimiento.
Montar plato a la carta considerando la programacién de rotacion de
empleados.
a. Tener la vajilla limpia para el montaje de los platos.
b. Se debe limpiar el plato de los residuos que pueda quedar en el

4 Ayudante de cocina montaje de alimentos.
c. En este paso se debe seleccionar los alimentos segin el menl
requerido en la comanda del cliente.
d. Colocar segun el orden y porcionamiento indicado por la
administracion.
Recibir plato y verificar contra la comanda

5 Mesero C1: Si el plato contiene lo solicitado por el cliente se continda con la
actividad 6, en caso contrario se regresa a la actividad 3.

6 Mesero Enviar a la mesa
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Fecha: Febrero 2019 COCCION Y MONTAJE DE Pagina: 6 de 8
PLATOS
8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

9.

e Alimentos cocinados

e Montaje de platos

e Platos del menu listos para enviar a la mesa segun la comanda del cliente.

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
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EMPRESA LOS ARRIEROS
DIAGRAMA DE FLUJO

MACROPROCESO: PRODUCCION Y COMERCIALIZACION | REVISADO POR: ING. MARYORIE

PROCESO: MONTAIJE DE ALIMENTOS
SUBPROCESO: PREPARACION DE ALIMENTOS

ELABORADO POR: Paredes, S; Zapata
Y; Cartagena, M; Mena, S; Rivilla, V;
Quevedo, M; Garzén, R

VARELA

Fase

PAG 1DE 1
Conservacion
*
Seleccionar
alimentos
Comanada
2
Preparar alimentos
no cocinados
+ 5
3 S Recibir plato y
. Montar plato a la e
Cocinar producto NO- > G » verificar contra la
carta
comanda
Cc1
A

éPlato correcto?

Enviar a la mesa

A 4

Atencién en
mesas
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10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

e En la actividad recibir plato y verificar contra la comanda viene el control,

¢Plato correcto?, si es NO retorna a la actividad montaje de plato si es Sl se

procede a enviar a la mesa del cliente.

11. REGISTRO Y FORMULARIOS

e Comanda del cliente
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OBJETIVO: Brindar un servicio de alta calidad en un estilo que esta en congruencia

con el tipo de negocio cubriendo las necesidades que demandan nuestros clientes.

ALCANCE: Inicia con la preparacion de la mesas y finaliza con la facturacion vy el

cobro del pedido.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

e Menaje: Corresponde a la vajilla, la cuberteria y el servicio de mesa.

POLITICAS
Normativa Interna

Normas de higiene para el personal

e Limpieza corporal, limpieza y cuidado de manos.

Normas de salud

e No presentar lesiones en manos ni enfermedades virales.
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Normas de limpieza

e Limpiar con agua potable todos los alimentos, utilizar utensilios en perfecto esta

fisicos y de limpieza.

Uso del uniforme

e Es obligatorio para todo el personal del restaurant el usar el uniforme otorgado

por la empresa.

Compostura y actitud

e Las actitudes durante la jornada de trabajo deben ser las apropiadas siempre
basadas en la atencion amable y cordial al cliente.

Normativa Externa

Reglamento Funcionamiento Establecimientos Sujetos Control Sanitario Acuerdo
Ministerial 818 Registro Oficial 517 De 29-Ene-2009

e Capitulo I Del Control Sanitario Articulos de 1 al 4

Quito Turismo Ordenanza N° 0059
e Atrticulo N° Il numeral 384 Auditoria e inspeccion sanitaria.

e Articulo N° Il numeral 386 Capacitacion a los manipuladores.




PS-PC-VE-AM-010

Version:002

Fecha: Febrero 2019

ATENCION EN MESAS Pagina: 4 de 10

5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
° Mesero
6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
e Menu de platos disponibles
7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No. .
ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Preparar las mesas
a. Limpiar las superficies
b. Colocar manteles
1 Mesero C. Preparar menaje
d. Armar mesas
e. Ubicar, colocar sillas y vestirlas (colocar forros) si es
necesario
f. Decorar mesas, colocar servilletas, cristaleria y cuberteria.
Mostrar carta de platos y bebidas
a. Todo esto manteniendo siempre el aseo, orden y
2 Mesero organizacion necesarios para que en todo momento sea
agradable a la  vista de los comensales.
b. Guardando las normas bésicas de comportamiento,
educacion y actitud de servicio.
3 Cliente Indicar requerimiento del pedido
Entregar pedido a la comanda de la cocina a través del uso de
4 Mesero
la Tablet

137



PS-PC-VE-AM-010

Version:002

Fecha: Febrero 2019

ATENCION EN MESAS Pagina: 5 de 10

Preparar bebidas, cortesias y entregar la orden
a. En cuanto al servicio de mesa el mesero sirve el plato dependiendo

5 Mesero del tipo de servicio.
b. Presta también servicio de bar que consiste en preparar y servir las
bebidas requeridas.

Recibir bebidas, cortesia y orden de pedido
. C1: Si el cliente desea algo mas el mesero recolecta el pedido y

6 Cliente . L .
continua en la actividad 3, en el caso de que no continua en la
actividad 7

7 Mesero Entregar comanda a cajero a través del uso de la Tablet

8 Cajero Elaborar factura utilizando el sistema de facturacién electrénica
Entregar factura y preguntar forma de pago

9 Mesero C2: Dependiendo la forma de pago del cliente si es al contado
continua en la actividad 10, en el caso de que la forma de pago sea
mediante tarjeta continua en la actividad 12.

10 Mesero Recibir dinero
Verificar dinero
a. Controlar y verificar el movimiento diario del ingreso de fondos.
b. Realizar la factura del cliente segin la comanda entregada.
c. Realizar el cobro, segln la forma de pago del cliente, cheque, tarjeta
de crédito y efectivo.
d. Ocuparse de las devoluciones y los cambios.

. e. Mantener limpia y en orden la zona de caja y surtirla de cambio, de

11 Cajero . p
rollos para la caja, bolsas y otros articulos.
f. Calcular los pagos totales recibidos y cotejar las entradas con los
recibos y los rollos de la caja y mantener los registros de otras
transacciones.
C3: En el caso de que no haya cambio por el pago del dinero en
efectivo por parte del cliente se finaliza el proceso vy si existe cambio
se continda con la actividad 12.

12 Cajero Entregar voucher o cambio

13 Cajero Emitir voucher
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8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

e Factura

e Voucher

9. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
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e Factura

e \oucher

10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

que el cliente indique.

11. REGISTRO Y FORMULARIOS

e Comanda del cliente

o En la actividad recibir, bebidas, cortesia y orden viene el control, ;Desea algo

mas?, si es NO entrega comanda a cajero si es Sl se vuelve a la toma de pedidos.

o En la actividad entregar factura y preguntar forma de pago viene el control, ¢La

forma de pago es? es efectivo, tarjeta o cheque y se gestiona el cobro segin lo
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1. OBJETIVO: Dar a nuestros clientes la opcion de reservar su visita y no

preocuparse por la falta de mesas a su llegada al restaurante.

2. ALCANCE.- Inicia con la presentacion del mena y finaliza con el servicio de la

reserva cuando llega el cliente.

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Calendarizar: Establecer un calendario ordenado de actividades previstas.

4, POLITICAS

Normativa Interna

Reglamento establecido por la empresa

Llevar un control de cuadre diario de las reservas de mesas.

Normativa Externa

Quito Turismo Ordenanza N° 0059

Articulo N° Il numeral 384 Auditoria e inspeccion sanitaria.

Articulo N° Il numeral 386 Capacitacion a los manipuladores.
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5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
e  Administrador.
6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO
e Depoésitos de reservas.
e Disponibilidad de mesas.
e Lista de llegadas para la recepcion.
7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Administrador Mostrar menU y asesorar en el pedido a los clientes
Seleccionar platos
. C1: Si el cliente esta de acuerdo se continda con la
2 Cliente - X
actividad 3, en el caso contrario se debe regresar a la
actividad 2.
3 Administrador Cotizar pedido y entregar propuesta a los clientes
Aprobar pedido
. C2: Si el cliente estd de acuerdo se continua con la
4 Cliente - - .
actividad 5 en caso contrario se continua en la
actividad 11
5 Administrador Elaborar factura
6 Administrador Entregar factura al cliente
. Pagar el 50% del pedido
! Cliente C3: Continua en el Proceso Atencin en mesas
8 Administrador Calendarizar el pedido
9 Administrador Elaborar comanda y enviar a cocinero para la
reserva de los platos
10 Cocinero Separar productos de comanda reserva
11 Cliente Anular el pedido
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SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

o Reserva lista para los clientes.

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
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10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

e En la actividad seleccionar platos viene el control, ;Esta de acuerdo?, si es

NO vuelve a la actividad seleccion de platos si es Sl se procede a cotizar el

pedido.

e Enla actividad aprobar pedido viene el control, ;Esta de acuerdo?, si es NO

se anula el pedido y se cierra la negociacion si es Sl se elabora la factura.

11. REGISTRO Y FORMULARIOS

o Orden de pedido

o Comanda del pedido

. Factura
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