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RESUMEN

La necesidad por mejorar la eficiencia de los procesos ejecutados en el Restaurante
El Fortin, oblig6 a desarrollar una propuesta para la implementacion de un Sistema
de Gestion por Procesos, aspecto que constituye una herramienta de mejoramiento
continuo; que permitird reaccionar a la empresa frente a las exigencias del mercado
actual. Mediante la aplicacién de una metodologia secuencial se logré identificar,
caracterizar, secuenciar y proponer una manera eficiente para gestionar procesos;
ambito que pretendera incrementar la efectividad y productividad de la organizacion.
Como resultado se obtiene una guia para su implementacién y seguimiento,

recomendando apegarse a la misma para una ejecucion exitosa.



PROPOSAL FOR THE IMPLEMENTATION OF A PROCESS
MANAGEMENT SYSTEM ON THE RESTAURANT EL FORTIN OF CUENCA
CITY

ABSTRACT

“~
The need to improve the efficiency of processes running on the Restaurant E1 Fortin
forced to develop a proposal for the implementation of aProcess Management System,
aspect that constitutes one continuous improvement tool, which allows the company to
react against the current market demands. By implementing a sequential methodology we
were able to identify, characterize, sequence, and propose an efficient way to
manage processes; field that seeksto increase the effectiveness and productivity of
the organization. The result is a guide for implementation and monitoring, that is

recommended to follow fora successful implementation.

Ing. Depnel Pére,
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Martinez Lazo, Luis Xavier
Trabajo de Graduacién

Ing. Pablo Sacoto.

Junio del 2011

PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION POR PROCESOS EN EL RESTAURANTE EL FORTIN DE LA
CIUDAD DE CUENCA

INTRODUCCION

El sector de restaurantes constituye un pilar clave para el desarrollo sostenible de la
economia regional y nacional, debido a su influencia directa sobre el sector turistico
del pais. Esta asuncion, acompafiada de la constante evolucion de la industria, obliga
a establecer y mejorar de manera continua procesos Administrativos, de Ejecucion,
Soporte y de Auditoria, que permitan satisfacer las necesidades del consumidor y

sobrepasar sus expectativas del producto o servicio en ambitos de calidad.

Las actuales caracteristicas de administracion de procesos, limitado por la
centralizacion en la toma de decisiones, genera la oportunidad para desarrollar una
propuesta que garantice el incremento de la competitividad y productividad mediante
la ejecucion de un modelo de administracion sencillo, basado en el conocimiento y

satisfaccion de los requerimientos del cliente.

Las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos, la mayoria de estas que
han tomado conciencia de lo planteado han reaccionado ante la ineficiencia que
representan las organizaciones departamentales potenciando el concepto de definir

procesos que Unicamente agreguen valor al cliente.

Los objetivos del presente trabajo de grado comprenden la realizacion de una
propuesta para la Implantacion de un sistema de Gestidn por Procesos en el
restaurante el Fortin de la ciudad de Cuenca; soportado en el analisis previo de la

cultura organizacion y situacion actual, ademéas se propone identificar y definir



Martinez Lazo 2

formalmente todos los procesos macros que apoyan el desenvolvimiento de la
organizacion en el mercado. Realizar una anélisis de valor agregado, de Unicamente
los procesos de cocina, para inferir en mejoras en la distribucion de estaciones de
trabajo. Ademas corroborar lo antes enunciado mediante planes de control que
garanticen el correcto desempefio de las actividades. Asi como exponer al lector un
modelo guia para su implementacion en caso de considerar y analizar las ventajas de

ejecutar un modelo basado en procesos.

La metodologia a utilizar resumidamente se refiere a la norma 1SO 9001, donde se
relata los procedimientos, necesarios a seguir, para la certificacion de un modelo de

gestion de calidad.

Al culminar la lectura de este trabajo, el lector estara en la capacidad de gestionar su
organizacion de una manera eficiente, lo que se vera reflejado en un incremento de la

calidad y rentabilidad del negocio.
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CAPITULO 1

INFORMACION Y CONCEPTOS GENERALES DE LA EMPRESA

“Te diré lo que es el verdadero conocimiento. Cuando sabes,

saber que sabes; y cuando no sabes, saber que no sabes.”

Confucio.

1.1 INTRODUCCION

La base para edificar una buena propuesta consiste en conocer la situacion actual de
la organizacion de estudio que comprende su misién, vision y valores estratégicos.
Esta consideracion permitira enfocar los esfuerzos de la organizacion para el

cumplimiento de los objetivos institucionales.

1.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA DE ESTUDIO

1.2.1 HISTORIA

El Fortin es un restaurante especializado en la comida paraguaya, que entre su amplia
gastronomia se ha concentrado en ofrecer al mercado diferentes cortes vacunos y
porcinos elaborados a la parrilla. Al ser una caracteristica del sur del continente, la
pasion por la carne, se pretende extraer una porcion asuncena y encarnarla en la
ciudad de Cuenca. Su objetivo es el de generar una cultura consumidora de carne

vacuna y porcina expuestas al calor y la coccién de las brasas de una parrilla.
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El restaurante el Fortin desarrolla sus actividades comerciales desde el mes de junio
del 2010, en la ubicacion donde actualmente se encuentra. Debido a la falta de
captacion de mercado y bajas ventas realizadas a finales de afio se planifica
remodelar la imagen del restaurante; aprovechando el entorno social en el que se
desenvuelve se cambia el nombre al Fortin del Paragua Martinez a partir de febrero
del 2011.

El nombre del establecimiento se debe al paraguayo Luis Martinez Aedo, conocido
como el “Paragua” Martinez, quien formé parte del primer plantel oficial del
Deportivo Cuenca en el afio 1971. El “Paragua” cumplia la funciéon de volante; y

desde esa época se ha ganado un lugar en el corazén de la aficion cuencana.

Por otro lado, el nombre el Fortin del Paragua Martinez describe literalmente la

combinacidn de la pasion futbolera con el sabor de la carne paraguaya.

Actualmente atiende con normalidad al mercado cuencano, ofreciendo al consumidor
un ambiente agradable y la degustacion de la mejor carne América del sur del

continente.

1.2.2. UBICACION

El Fortin del Paragua Martinez se encuentra ubicado en la ciudad de Cuenca en la

calle Juan de Ifiiguez 2-48 y Padre Julio Matovelle.

1.2.3. ACTIVIDAD ECONOMICA:

La actividad economica del establecimiento de estudio segin informacion
proporcionada por el Servicio de Rentas Internas y en especialmente expresada en el
Registro Unico de Contribuyentes enuncia: comercializacion de servicios
alimentarios y bebidas para su consumo inmediato. Dentro de la amplia gama
gastronomica que ofrece el Fortin podemos destacar platos como: carnes a la estaca;
que consta de seis tipos de cortes de carne entre res y cerdo servidos a la mesa al
puro estilo paraguayo, bifes de costilla, bifes de chorizo, ademas de pastas y una

amplia carta de vinos perfectos para acompafiar con los cortes mas exquisitos de
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carne. Todo esto con el mejor estilo y ambiente que permite a los consumidores

disfrutar de un momento grato en familia como la cultura surefia lo puede demostrar.

Esta mezcla de la pasién por el futbol, los recuerdos y la degustacion de cortes de
carne convierten a este establecimiento en un restaurante especializado en parrilla,

pero siempre teniendo en cuenta las exigencias de cocina de algunos clientes.

1.3 PLANIFICACION Y ENFOQUE EMPRESARIAL

La base para el desarrollo eficiente de cualquier organizacién en el mercado consiste
en definir adecuadamente el camino por donde transitar para llegar al cumplimiento
de los objetivos, es decir, el primer paso consiste en formular, implantar y evaluar las
decisiones que permitan a una empresa lograr sus objetivos; a este proceso lo

podemos conocer como direccion estratégica.

Dentro de este proceso podemos encontrar tres etapas, entre las que se puede citar:
formulacion de la estrategia, implantacion de la estrategia y evaluacion de la
estrategia (David, 2003). Para el presente caso de estudio se pretende desarrollar
Unicamente ciertos componentes de la definicion de la estrategia que comprenden
mision, vision y valores estratégicos; y que tienen como objetivo direccionar a la
empresa en el sentido correcto que permita alcanzar las metas propuestas por la

organizacion.

1.3.1 MISION

A la misién la podemos definir como una explicacién de la razén por la cual existe
una organizacion, que pretende lograr y mediante que métodos sobrevive en el
mercado (Lusthaus, 2002). Una mision correctamente establecida y encarnada en la
cultura organizacional es la clave fundamental para una buena planificacion
estratégica, su importancia radica en impulsar el compromiso y responsabilidad de la
organizacion, independientemente  de su actividad comercial, por cumplir

actividades que constantemente le acerquen a cumplir sus objetivos.
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Conociendo el grado de importancia de definir adecuadamente una mision, a

continuacion se expone la mision del Restaurante el Fortin:

“Proporcionar un servicio gastrondmico especializado en la elaboracion de cortes
vacunos y porcinos de calidad, con las mejores practicas de manufactura e higiene,
servidos a la mesa con rapidez. Tratando siempre a nuestros clientes, proveedores y
socios como accionistas de la organizacion; con el firme proposito de ser un
restaurante de primera clase en la satisfaccion del cliente y proporcionar un ambiente

distinguido que motive la unién y la amistad”

Mediante esta afirmacion se pretende concentrar los esfuerzos para sustentar el
propdsito general de la empresa, es importante que la misién sea conocida y
entendida por todos los socios estratégicos de la organizacion; tratando de generar un

sentido de pertenencia y compromiso.

1.3.2 VISION

La vision constituye otra pieza clave de la formulacion estratégica y hace referencia a
identificar el horizonte al que la institucion pretende llegar. Asi, de esta manera se

expresa la siguiente declaratoria de vision:

“Liderar el mercado de servicios alimentarios especializados en asados y carnes a la
parrilla, superando siempre las expectativas y necesidades de los clientes,

constituyéndonos en su primera alternativa de eleccion”

De igual manera debe ser compartida y comunicada a todos los interesados, es
importante entender que no se trata de una descripcion del presente del negocio sino
de una visualizacion de la organizacion en el futuro, sustentada siempre por los
valores estratégicos que rigen el comportamiento de los empleados dentro de las

actividades cotidianas.



Martinez Lazo 7

1.3.3 VALORES ESTRATEGICOS

Los valores estratégicos constituyen un pilar que fundamenta la cultura de una
empresa, son todos y cada uno de los valores que a simple vista definen el
comportamiento del capital humano dentro de la empresa, de esta manera se pudo

identificar lo siguiente:

Puntualidad: Cumplir con los horarios de trabajo establecidos.

Responsabilidad: Cumplimiento de las obligaciones y normativas medioambientales.
Compromiso: Entrega de platos y pedidos a tiempo.

Presentacion Personal: Se debe tener una presentacion integra.

Amabilidad: Considerar al cliente como el eje principal del negocio.

Educacion y Respeto: hacia los clientes y compafieros

Es importante sefialar que no existe un plan estratégico desarrollado, las definiciones

expuestas constituyen una propuesta.

1.4 CONCLUSIONES

Mediante el desarrollo del primer capitulo se consigui6 analizar la situacion actual de
la empresa a estudiar asi como entender sus responsabilidades en el mercado y su
proyeccion de negocio en un futuro; a demas conocer sobre la cultura organizacional
ofrece un ventaja al momento de inferir una propuesta que involucre cambios de

pensamientos y paradigmas.
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CAPITULO 2

ADMINISTRACION DE PROCESOS

“La mejor manera de salvar a la civilizacion
del barbarismo, se encontraba en la aburrida

ciencia de la administracion”

Peter Drucker

2.1 INTRODUCCION

La conceptualizacién constituye una herramienta importante para sostener el modelo
de gestion a proponer, es por esto que entender la administracion de los procesos se
considera vital para la presente propuesta. El desarrollo del presente capitulo
pretende informar al lector principalmente sobre las principales decisiones que un

administrador debe tomar al momento de definir sus procesos.

2.2 ¢QUE ES LA ADMINISTRACION DE PROCESO?

En primera instancia, es importante definir qué se entiende por proceso, de esta
manera segun informacién facilitada por la norma 1SO 9001 entendemos como
proceso al conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las

cuales transforman entradas en salidas.

Los procesos constituyen el soporte para la realizacion de cualquier actividad,
independiente del tipo de empresa a estudiar, y se encuentran en todas las areas de
una organizacién. Cualquier tipo de bien o servicio depende de la realizacion de

determinados procesos. A su vez estos procesos constituyen la cadena de suministro
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(Ballou, 2004) que es la secuencia de eslabones que agregan valor a los productos y

que abarcan todos los procesos de una organizacion.

La administracion de procesos (Lee J. Krajewski, 2000) es la seleccion de los
insumos, las operaciones, los flujos de trabajo y los métodos que transforman los
insumos en productos. Es importante afiadir que las decisiones pertinentes a la
administracion de procesos deben estar ligadas con la estrategia macro de la

organizacion.

2.3 PRINCIPALES DECISIONES SOBRE PROCESQOS

Un proceso bien definido apoya a alcanzar los objetivos de una empresa, es
importante conseguir siempre un vinculo entre las decisiones y la planificacion

estratégica que debe ser el primer paso en la realizacion de un plan de negocios.

A continuacién se pretende detallar ciertos grupos de decisiones fundamentales al

momento de realizar una gestion por procesos.

2.3.1 SELECCION DE PROCESOS

Esta decision determina el enfoque de los recursos con el proposito de definir una

estrategia de flujo, existen cinco tipos de procesos entre los que podemos encontrar:

1. Procesos de Proyecto: se caracterizan por la alta personalizacion y bajo
volumen de produccion de los bienes o servicios, como ejemplo se puede
citar la construccion de un centro comercial.

2. Proceso de Produccion intermitente: hace referencia a bienes o servicios con
personalizacion relativamente alta y volumenes bajos, normalmente son
empresas que manejan politicas de entrega bajo pedido

3. Procesos por lotes: Este tipo de proceso difiere de los anteriores en que tiene
volimenes de produccion altos con una personalizacion relativamente baja.

4. Procesos en linea: sus volumenes son altos y sus productos estan

estandarizados, es decir su personalizacion es escasa.
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5. Procesos Continuos: estos tipos de procesos se caracterizan por tener un gran

nivel de estandarizacién con volimenes elevados de fabricacion.

Una vez conocidos los diferentes tipos de procesos y luego de analizar la actividad
comercial de la empresa de estudio, se define que las caracteristicas del negocio

concuerdan con un proceso de produccion intermitente.

2.3.2 INTEGRACION VERTICAL

Por integracion vertical se entiende el nivel de dependencia de una empresa con otras
para el aprovisionamiento de sus insumos, existe una integracion vertical hacia a
atras que es la compra de materias primas e insumos necesarios para la elaboracion
de un bien o servicio y una integracion vertical hacia adelante que es la capacidad de
canales de distribucion de la misma. En el presente trabajo académico la institucién
presenta un alto grado de dependencia que se refleja en una baja integracion vertical
hacia atras, de aqui podria nacer la realizacion de proyectos que abastezcan de

materiales propios a las actividades del restaurante.

2.3.3 FLEXIBILIDAD DE LOS RECURSOS

Esta decision hace relacion al nivel de disponibilidad y utilizacion de los recursos de
una empresa para la realizacion de las actividades de un proceso, entendemos como

recurso a maquinarias, capital humano, instalaciones, etc.

Especificamente se debe tomar decisiones en cuanto a la fuerza de trabajo, que
comprende definir si es necesario constar con trabajadores flexibles o no, es decir,
que puedan cumplir diferentes tipos de actividades en una misma estacion de trabajo
0 en otras; el inconveniente radica en los costos elevados, pero incrementa
notablemente la calidad del servicio. Por ejemplo en el restaurante estudiado se
requiere de una fuerza de trabajo flexible que puede realizar diversas actividades

sobre todo en el proceso de cocina.
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Por otro lado las decisiones del equipo estan en funcion del volumen y de la
personalizacion de los productos en este caso se requiere de un equipo flexible de

propdsito general, &mbito que disminuye los costos notablemente.

2.3.4 PARTICIPACION DEL CLIENTE

Esta importante decision hace referencia a la medida en la que el cliente forma parte
del proceso y es determinante en variables como tiempo y personalizacion del

producto. El grado en el cual el cliente se involucra se divide en:

1. Autoservicio: el cliente toma accion de actividades que antes corrian por
parte del fabricante.

2. Seleccién de Productos: el cliente especifica sus disefios y caracteristicas de
funcionalidad del producto.

3. Tiempo y Lugar: el cliente determina el tiempo y lugar en que requiere el

servicio.

Previo analisis de la situacion actual del negocio de estudio la decision de
participacion del cliente generalmente recae en la opcion de tiempo y lugar, al ser un
servicio que se lo puede ofrecer inicamente con la presencia del cliente, es este quien

toma las decisiones de lugar y tiempo.

2.3.5 INTENSIDAD DE CAPITAL

La dltima decision a considerar es la intensidad de capital que se refiere a la mezcla
de equipo y capital humano que requiere un proceso para la realizacion del mismo.
Este literal abarca decisiones en cuanto a automatizacién se refiere, que puede ser

fija o flexible.
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Es importante sefialar que esta decision es relevante en la aplicacion de este trabajo
academico debido a que se trata de un proceso con mucha intervencion de mano de
obra, los equipos en general no representan un porcentaje alto que afecte

directamente la intensidad de capital.

2.4 RELACIONES DE LAS DECISIONES CON EL VOLUMEN

Cada una de las decisiones sefialadas tiene una relacion intima con el volumen de

produccién y se las puede resumir de la siguiente manera:

VOLUMEN BAJO VOLUMEN ALTO

Menos integracion vertical Mas integracion vertical

Maés flexibilidad de recursos Menos flexibilidad de recursos
Maés Participacion del cliente Menos participacion del cliente
Menos Intensidad de capital Mas intensidad de capital

Como se puede apreciar el volumen influye en las decisiones antes tomadas, es
importante considerar estas intervenciones para la correcta definicion de los

procesos.

En este caso se podria tomar como referencia un volumen bajo que implicaria una
baja integracion vertical hacia atras que se ve reflejada en la total dependencia hacia
otras instituciones para el aprovisionamiento de insumos, los recursos son
compartidos al igual que el capital de trabajo es multifuncional. Por otro lado el
cliente tiene la completa participacion en el proceso al decidir el tiempo en el que
quiere ser atendido, es decir, que el volumen de produccion depende del arribo del
cliente al negocio y por ultimo requiere poca intensidad de capital, debido a que la
utilizacion de los equipos no representa un rubro grande al considerar que la mayoria

de las actividades son de ejecucion manual.
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2.5 CONCLUSIONES

Los procesos bien definidos contribuyen con las metas de la organizacion, las

conclusiones que se pueden citar son las siguientes:

Los procesos del restaurante se lo pueden definir como procesos de Produccion
intermitente ya que poseen una personalizacion relativamente alta y volumenes
bajos. Posee una baja integracion vertical lo que se refleja en su total dependencia de
terceros. Por otro lado, el talento humano requerido debe ser flexible y el cliente
determina el tiempo y lugar en que requiere el servicio, por Ultimo, la intensidad de
capital en este trabajo es casi nula debido a la realizacion de actividades de forma

manual.

Estas constituyen las principales decisiones de procesos identificadas.
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CAPITULO 3

GESTION POR PROCESOS

“ Gestion es hacer las cosas bien, liderazgo es hacer las

cosas".

Peter Drucker.

3.1 INTRODUCCION

La Gestion de Procesos percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de
pasos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. El
objetivo principal es el de gestionar las actividades cotidianas de una organizacién
como un todo. La metodologia a utilizar fundamentalmente hace referencia a la
norma ISO 9001, lo que permitira que la presente propuesta garantice un incremento
en la competitividad y productividad de la empresa, al mejorar la manera de

controlar y realizar sus procesos.

32 ¢(QUEES LA GESTION POR PROCESOS?

Previo a definir claramente el concepto de gestion por procesos es importante inferir
en una serie de comentarios que permitiran canalizar la informacion y por ende

mejorar la comprension de este importante tema.

En primera instancia se recomienda realizar un andlisis situacional que permita
conocer el pasado, presente y proyeccion a futuro de la organizacion definiendo una
serie de ventajas y desventajas que permitan entender el desenvolvimiento actual de

la empresa en el mercado y evaluar su nivel de satisfaccion del cliente. El propdsito
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principal es el de aprender el modelo de negocio actual previo a la implementacion

de un modelo de gestion basado en procesos.

Es vital empezar con una formacién fuerte en lo que ha conceptos se refiere para
desarrollar un sistema de aseguramiento de calidad y después orientar a la

organizacion hacia una gestion por procesos.

La norma ISO 9001 define a la calidad como el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos. Es decir, es la relacion que
existe entre las caracteristicas que los productos adquieren a traves de la ejecucion de
los procesos; para satisfacer los requerimientos expresados por los clientes. Por lo
tanto, siempre que existan mejores caracteristicas de los productos o servicios

existira una mejor percepcion de la calidad.

La calidad en casi la totalidad de las industrias y microempresas ecuatorianas y por
qué no, mundiales; carece de una orientacion adecuada lo que desencadena en un
simple departamento que obliga a cumplir con las especificaciones establecidas por
la direccion, en lugar de convertirse en un modo de vida empresarial. Claros
ejemplos de esta realidad son los elevados niveles de materia reprocesada, productos
devueltos por inconformidad, etc. De esta manera se puede afiadir que la calidad se
encuentra en la mayoria de negocios enfocada al producto. Por el contrario existe una
nueva manera de dirigir los esfuerzos para mejorar la calidad y satisfaccion del
consumidor que propone orientar la calidad en el cliente, basdndose en procesos que
garanticen el seguimiento de la eficacia de la empresa. A continuacion en la Figura 1
se muestra la evolucion de la calidad, y los beneficios de adoptar un modelo basado

en concentrar los esfuerzos en la eficiencia de los procesos:
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Figura 1: Evolucion del concepto de calidad: del Control de la Calidad a la Gestion Total

&
Hivel de calidad

Gestion de la

Calidad Fzegurar al clierte

extemo-intema [a

calidad del producta
Calidad Total aseguranda los
procesos (ppergtivos

o nal
Feeguramianto
de la Calidad Fzegurar |a calidad del
producta azegurandao los
/ procesos operativos
Azl Inspeccion del procesa
f por el operaria
Control de
Calidad »
Inspeccion del produdta
por Ooto. Calidad
U=

Evoluciin en el tiempo ¥ en la empresa

Fuente: ADRFORMACION. Sa. Evolucion del concepto de calidad: del Control de la Calidad a la

Gestion Total. Disponible en: www.adrformacion.com/ cursos/calidad08/leccionl/tutorial3.html

Como se puede observar desde un principio la calidad se encontraba orientada hacia
el producto, luego evolucioné a un control de calidad que se caracterizd por la
inspeccion final del producto, a continuacion inicié un control estadistico de la
calidad, relativamente pasd de enfocarse al producto a hacerlo en la produccion,
desarrollando un enfoque de autocontrol donde el operario era responsable de
asegurar la calidad de sus actividades y por ende de los productos elaborados. Las
crecientes necesidades por mejorar la eficiencia obligaron a asegurar la calidad
mediante la prevencion, la planificacion de la calidad en el &rea técnica y el control
basado en la documentacion; esto transformé el enfoque hacia los procesos. Por
ualtimo, y el corazén del estudio es la etapa en que la calidad se ha orientado en el
cliente, lo que permite acotar que se orientd a afirmar la calidad de la empresa,
mediante la generacion de un sistema de gestion que consta de las siguientes
caracteristicas: compromiso administrativo, inclusion de todos los clientes tanto
externos como internos, contemplacion de todo el ciclo de vida del producto y la

planificacion de la calidad.
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Una vez establecida la base conceptual para la propuesta de un proyecto de calidad
es importante entender el alto nivel de optimizacion de la gestion de objetivos y

beneficios que este enfoque recomendado aportara.

Como parte del conocimiento previo del modelo de negocio ; requerido para
orientar mejor a la organizacion, expresado anteriormente, es importante aprender
cdmo se encuentra organizada la empresa, el restaurante el Fortin al ser una empresa
de servicios no estd organizada mediante un organigrama funcional, disefiado en
departamentos que incluyen distintos niveles jerarquicos, sino mediante la
orientacion hacia una cantidad de procesos que permiten mediante la necesidad de un

cliente, obtener un nivel de satisfaccion determinado.

En la Figura 2 se muestra la organizacion de la empresa de estudio.

Figura 2: Organigrama de El Restaurante El Fortin

Propietario

Direccion =

Servicio al

Facturacion Administracion Cocina .
Cliente

=1 Contabilidad |l= Cocinero L Camarero

—1 Personal -1 Ayudante

Fuente: Elaboracion Propia

A simple vista se puede comentar que esta organizacion tradicional, caracterizada
por la idea de que las politicas y decisiones se despliegan hacia abajo y la
informacién fluye hacia arriba, genera un alto nivel burocratico que entorpece el

correcto flujo de los procesos, en contraposicion a una organizacion por procesos
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donde el servicio solicitado por el cliente fluye a través de la organizacion hasta la
entrega del mismo; esta nueva manera de organizar una empresa garantizara el

incremento de la satisfaccion del consumidor.
Con toda esta breve formacidn conceptual se puede definir a la gestion por procesos.

La gestion por procesos es, ante todo, un enfoque diferente de gestionar la empresa
teniendo en cuenta una mayor transparencia y participacion de los recursos humanos.
Es una nueva manera de formalizar las actividades y los procesos, para integrar
mejor: las relaciones clientes- proveedores internos y externos, los datos de salida y

entrada y el funcionamiento eficaz.

La gestion por procesos tiene su finalidad en conseguir reemplazar un sistema de
gestion basado en resultados por otro basado en los procesos, mediante este enfoque
se alcanza el aseguramiento de los pasos basicos de la empresa y la anulacion de

administracion de departamentos.

La mayoria de los procesos pueden ser similares entre organizaciones de actividad
comercial semejante, pero es su forma de realizarlos y el saber incorporar el valor

agregado lo que determina las caracteristicas del bien o servicio final.

La norma ISO 9001:2008 provee un modelo de gestion expresado en la Figura 3;

que permitira entender mejor el proposito de la presente propuesta.
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Figura 3: Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

‘ Mejora continua de! sistema de
i gestién de la calidad

Leyensin

w—— AlSedades que aporin velor
- rm e Fljo de nformackin

Fuente: Solo normas de calidad. Sa. Norma ISO 9001:2008. Disponible en:
http://solonormasdecalidad.blogspot.com/2009/04/norma-iso-90012008-traduccion-oficial_20.html

De esta manera, se puede apreciar que la entrada principal hacia una empresa son los
requisitos expresados por el cliente, de igual manera, la norma ISO 9001 expresa en
una serie de capitulos temas relacionados a la responsabilidad de la direccion, gestion
de recursos, con el objetivo de garantizar la realizacion del productos seguin las
necesidades del consumidor; para después realizar una medicion, andlisis y mejora.
Como se expresO anteriormente las caracteristicas de los productos satisfacen en
cierto grado los requerimientos de los clientes, todo esto, con el apoyo de un sistema

de gestion de calidad y la documentacion de procesos.

Una herramienta fundamental que colabora con el desarrollo adecuado del modelo es
el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar); que es un concepto que esta
presente en todas las areas y actividades cotidianas de la vida que ademas puede ser
implementado en los procesos de cualquier organizacién. A continuacion en la

Figura 4 se presenta el ciclo PHVA o ciclo de Deming:
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Figura 4: Circulo de Deming

Planificar

#2 Qué hacar?
*g Como hacerio?

Actuar
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Fuente: ISO. 2011. Orientacién acerca del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion de
la calidad. Ginebra. Disponible en: http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1024-
94352006000500011&script=sci_arttext. Consultado 25 de mayo de 2011.

El grafico expuesto es completamente claro, respondiendo a las preguntas planteadas
dentro de cada etapa se garantiza en lo absoluto mejorar continuamente los procesos
mejorando su calidad, disminuyendo costos, optimizando la productividad y

contribuyendo a la meta de cualquier empresa, que es ganar mas dinero.

Una vez conceptualizado el modelo de gestion propuesto la metodologia a utilizar
para la propuesta de implementacion del mismo y que se desarrollara en este trabajo

académico es la siguiente:

e Determinacion de la secuencia de Procesos
e Caracterizacion de Procesos

e Interrelacion de Procesos

e Planes de Control

e Objetivos e Indicadores
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3.2.1 DIFERENCIAS ENTRE LA GESTION TRADICIONAL Y LA GESTION

POR PROCESOS

Esta nueva forma de interpretar el desenvolvimiento de una organizacion se

diferencia del modelo de gestion tradicional, que se caracteriza por muchas

actividades y puestos burocraticos, en una serie de ambitos expresados en la Tabla 1:

Tabla 1: Tabla comparativa de Gestion funcional versus gestion por procesos

GESTION TRADICIONAL VERSUS GESTION POR PROCESOS
Organizacion por departamentos o areas Versus Organizacion natural orientada a los
especializadas procesos
Los departamentos condicionan la Versus Los procesos de valor afiadido condicionan
ejecucion de las actividades la ejecucion de las actividades
Autoridad basada en jefes funcionales o Versus Autoridad basada en los responsables de los
departamentales procesos
Principio de jerarquia y control Versus Principio de autonomia y de autocontrol
Orientacidn interna de las actividades Versus Orientacidn externa hacia el cliente interno
hacia el jefe o hacia el departamento 0 externo
Principios de burocracia, formalismo y Versus Principios de eficiencia, flexibilidad vy
centralizacién en la toma de decisiones descentralizacion en la toma de decisiones
Ejercicio del mando por control basado en Versus Ejercicio del mando por excepcién basado
vigilancia en el apoyo o la supervision
Principio de eficiencia: ser mas Versus Principio de eficacia: ser mas competitivos
productivos
La cuestion es como hacer lo que venimos Versus La cuestion es para quien lo hacemos y que
haciendo debemos hacer
Las mejoras que se logran tiene un &mbito Versus Las mejoras que se logran tiene un ambito

funcional limitado: el departamento

transfuncional y generalizado: el proceso

Fuente: Badia y Bellida. 1999. Técnicas para la Gestion de la Calidad; Ed. Tecnos.
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Existe un ambito de comparacion que hace referencia a la eficiencia (hacer las cosas
bien) y eficacia (nivel de satisfaccion del cliente); en este modelo de gestion la suma
de los dos indicadores genera la efectividad que es uno de los propositos

primordiales del sistema.

3.2.2 BENEFICIOS DE LA GESTION POR PROCESOS

Entre los beneficios principales que se pueden conseguir al ejecutar este modelo de

gestién podemos encontrar:

e Mayor satisfaccion del cliente de los procesos
e Mayor confiabilidad

e Mejora en tiempos de respuesta

e Disminucion de costos

e Reduccion de Inventarios

e Mejora de las etapas del servicio

e Mejor participacion en el mercado

e Incremento en la moral de los empleados

e Incremento en la rentabilidad

e Permite a la organizacion predecir y controlar el cambio



Martinez Lazo 23

3.3 DETERMINACION DE SECUENCIA DE PROCESOS O MAPA DE
PROCESOS

El mapa de procesos nos permite ubicar y comprender la realidad de una
organizacion, su proposito es el de facilitar la identificacion de los procesos y los

vinculos que existen entre los mismos; ademas de mejorar la productividad.
Podemos definir tres tipos de procesos, entre los cuales tenemos:

Procesos Administrativos o estratégicos, son aquellos que involucran la toma de

decisiones y las elaboraciones de planes, estrategias.

Procesos de realizacion, ejecucion o cadena de valor; son aquellos que transforman

materias primas en productos o servicios, agregandolos valor.

Procesos de apoyo o soporte; que ayudan a la buena ejecucion de los procesos de

realizacion.

Una vez conocidos e identificados los procesos se procede a elaborar el mapeo que

caracteriza a la organizacion de andlisis, expresados en la figura 5:

Figura 5: Mapeo de Procesos del Restaurante el Fortin

Pro.ceso§ Gerencia s
Administrativos N General X
: T
c |
: S
s C - c
| L A L
Cadena de ol Cocina Ser\.ficioal c :E>
Valor A E > Cliente c
D N | N
E T o T
S E y E
0 D
: E
Apoyo : Contabilidad Almacenaje Faccsg::rc]':a’;y Compras L

Fuente: Elaboracion Propia
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En el siguiente literal se procedera a caracterizar cada uno de los procesos

expresados con el fin de mejorar la comprension del lector.

3.4 CARACTERIZACION DE PROCESOS

La caracterizacion permite conocer y describir los procesos del &rea, mencionados en

el literal anterior, en los siguientes ambitos:
Propdsito: es la intencion misma del proceso dentro de la empresa.

Entradas: son todos los ingresos a un proceso y que pueden ser recursos materiales,
humanos o informaticos; las entradas de un proceso son generalmente salidas de

otros procesos.

Salidas: son los resultados de procesar las entradas y que pueden ser productos,

servicios o informacion.
Controles: son todas aquellas observaciones que sirven para evaluar un proceso.
Recursos: medio al que se puede recurrir y que colabora con el propésito del proceso.

Actividades: son todas las funciones que se realizan en un proceso para transformar

las entradas en salidas.

Es importante aclarar la diferencia entre caracterizacion y caracteristicas de procesos,
como consecuencia de la aplicacion de este modelo de gestion se deberia obtener

procesos bien definidos y gestionados con las siguientes caracteristicas:

e Cuentan con un duefio o responsable

e Limites bien definidos

e Interacciones y responsabilidades internas bien definidas

e Documentos definidos, obligaciones de trabajo y requisitos de entrenamiento
e Controles de evaluacién y retroalimentacion

e Medidas de evaluacién y retroalimentacion que se relacionan con el cliente

e Tiempos de ciclo conocidos

Consecuentemente, la caracterizacion de los procesos del restaurante el Fortin,

definidos en el mapa, es la siguiente:
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DIAGRAMA DE FLUJO

GERENCIA GENERAL GERENCIA GENERAL
Prepisile | Administrar, Planificar y Controlar que d proceso administralivo sea eficiente y eficaz
AL [mNICI0: [infe in de enirada Senpicines
cance i
|FIN: [Verificaciin del cumplimientn de planes y o i
Respensable del Precess |Gcnﬂe Gemeral ﬁ“x
Eatrada ——— Saldd praiy
al Ne Descripcién dela actividad Repenzable | Drmomdaden e
{Qué? i De Dende? Relaciemada {Qué? i A Demnde?
Listado de Quejas einconvenientes Servicio al chente
Bal Estado de Pénlidas y & info de flujo de
caja, pagos pendientes (roles de pago v 10 %, valares por Contabilidad
imp y segnridad social, proveedores) 1 Recopilarion de Informarion Gerente General
Listado de compras de i do_ Compras
Reservaciones Cliente
Jicitudes Especial Provealor
z Realizar Hanﬁm_y]ilﬂ:umnn de GeaenteGeneral | Planes de Aceidn Pdliticas y Planes Estralégicos 1;:::::
Redlizx d seguimiento dd cumplimi ento
3 depuliicas y ioms Gerente General
para emision de pag Cantabilidad
4 Emitir Amtorizaciones Gerente General - .
Antorizaciones para emision de
cOmpras y presupuesto.
5 Planificacién dereservaciones Gerente General Confirmaciin Cliente
MEDICION SEGUIMIENTO
Indicader Ferma de Calcule Fremmencia | Mela Regp bledela) Resp ble del Actividad de Frememcia | Respsasable
medicidn Amilisis Sepmimiente
) .. (" Actividades Hjecutadas / Total de Comparacion con el
de Desarrollo del Plan de Acei
Porcentaje o on svidad )z 100 Mensual | 100% | Gerente General Gerente General plan Mensual |Gerente General
RECURSOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA
Gerente General Equipo de Oficina
Contal Equipo Informalico
Tableros

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE FLUJO
COCINA

COCINA
Propisite Preparacion de alimentos en base a procedimientos definidos y con los mids altos estindares de calidad e higiene.
[macio: |0nhuhpeditbdeclieft
[FIN: | Entrega de orden de comida conplela
Responsable del Proceso Chef Ejecutive
Documentacién Salidas Frpmciin
No Desaripdiin de Ia actividad Responsable delphto
TQué? 2 De 2 B Relacionada ZQué? 2 A Donde? B}
Politicas y Planes fpicos 3 . - .
— . - - - - Especificacion de Porciones y
Ce (w d +cio al cliente 1 Recopilacién de Informacion Chef Ejecutivo demes de cantidad Almacenaje
Ordenes del dlienie) .
Insumos porcionados y pesados segim . L o . N . i
L n Avud:
las ificaciones Almacenaje 2 i ¥ de ¥ de Cocina
3 Preparacion del plato segim las especificacion y N illero
procedimientos definidos S
- .. Cauplit
Onden de Comida Completa Servi
4 Armado dePlato y P i6n final Avyudanie de Cocima " pam _uoal
¥ servir a lamesa Chenie l
Orden e
L Pedida
5 Limpiera de Instrumentos de Cocina Vajillero
6 Revision Diaria de Insumos Necesarios Chef Ejecutivo Onden de Pedido Listado de Insumo Compras
Papo de Rol Contabilidad 7 Revisién Pago de Rol Todos Comprok Fimado Conabilidad i ot atiad w
Ihsm“ﬁmos deanda?
MEDICION SEGUIMIENTO s
Indicador Forma de Calcalo Frecuencia Meta Rey dels | Resy dd Actividad de Frecuencia | Resp -
medicibn Anilss Seguimienio
- N Hora de entrepa de Onden Completa - Hom) Entre 15a 20 _— - Monitoresr e Cada S
T de :
iempo de Prepamcion de de Cada comanda N Chef Ejecutivo Chef Ejecutivo & de Chef Ejecutivo
RECURESOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA
Chef Ejecutivo Pamnilla
Cocinero Cocina
Parrillero Homos
Ayudanie de Cocina Congeladores y Frigorificos
Vajillero Ulensilios de Cocina
Meseros

Fuente: Elaboracion Propia
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SERVICIO AL CLIENTE

DIAGRAMA DE FLUJO
SERVICIO AL CLIENTE

Satistacer Ias necesidades del cliente y sobrepasar sus expeciativas del servicio con el 1in de maximizar Ia rentabilidad y prestigio de Ia

empresa
[mNicI10: |Ingreso del Cliente al establecimiento C 1
Alcance [z [Salida del Cliente del Establecimi
Responsable del Proceso Jefe Sexvicio Al Chiente
No Descripcitn de b actividad Responsable | Satidas
ZQué? z DeDonde? Rehdonada ZQué? 2 A Donde?
- . : T : Jefe Servicioal
[Politicas y Planes Estratégicos Gerencia 1 Recopilacién de Informacién cliente
2 Recepcion del diente / Ubicacién en mesas Meseros
3 Proporcionar Informacién sdne el menni e inferir M
0 superenctas
- - - Comandas ( Especificacion de
[Necesidades, Gustos, Pedidos Cliente 4 Elaborar comandas de Pedido Meseros Comandas ¢ T ) Cocina
Comandas ( Especificacion de .
len) Facturacién
. Servir al cliente y verificar su conformidad en . Gerencia
= 1. ickad:
Orden de Comida completa Cocina 5 ida y servicio Meseros dequejas e Genenl
[Factura [Fachimcié 6 p Ia Faclura al Clienie Meseros Factura epar Faclura Cliente
Cancelacién de Factura Cliente 7 Proporci Jacid M Entrega Dinero F: i6
Pago de Rol Contabilidad 8 Revision Pago de Rol Todos Comprobante Firmado Contabilidad
MEDICION SEGUIMIENTO
- onsable de s | Responsabledel Adiwidad de N
Indicad Forma de Calculo Resp
or orma Frecuenda Meta L. Anilishs L Frecuenda | Responsable
e o e de No Conformidad Diaria o Mesero H"Cﬁ :“' Evahaciénde | Diaia | JoCSorvicio
por e cada Clienle
RECURSOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA
Jefe Sexvicio al Cliente Comandas
Meseros Uniformes

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE FLUJO
CONTABILIDAD

CONTABILIDAD
Proposito Proporcionar informacion de hechos economicos y financieros que sirvan de apoyo a la toma de decisiones.
o [micIO0: [Recepdion de Informacion Economica
|Fl'N: |E]abeinn de Reportes Finacnieros
Responsable del Procese Contador/a
Enfradas Decumentacion Salidas
N Descripaifn de b actividad Responsable
ZQuer DeDamde? | ncena Relacionada ZQuE? L A Donde?
Politicas y Planes picos G ia G d
Comprobante Firmado Todos
Reporie de facturacion y Cuadre de .
o Fachimacion _— _
Caja 1 Recopilacion de Informacion Contadora
Fachuras de Compras Realizadas Compms
Fachira de Consumos Proveedor
Balances y Estados ; .
2 Eldhoracion de Informes Financieros Contadora dePerdidas y Informacion Finaciema Gmu:lﬂ
Ganacias
Rol depagos, G .
3 Ehlbomcion de Pagos Pendientes Contador y ¥ Inft ion de Pagos Pendient Gmu:la
Proveedores
Autorizacion Pam emision dePagos | Gerencia General | 4 Ehbomcion de Papos Pendientes Coniadora ¥ de Papos Pendientes Todos
pago
MEDICION SEGUIMIENTO
Indicador Forma de Calculo Frecuendia Meta Resp dela | Resp dd Actividad de Frecuendcia | Responsable
medicién Anilisis 5 i
- N Recopilar
Beneficios Netos + Amortizaci +
Flujo de Caja cros Nelos ¥/ ones Mensual > Posible Contadors Contadot/a Informacion Diaria Todos
Provisiones N
Necesaria
RECURSOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA
Contador Equipo de oficina

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 6: Caracterizacion del Proceso de Almacenaje
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ALMACENAJE

DIAGRAMA DE FLUJO
ALMACENAJE

Proposito [Preservar la calidad de los alimentos porcionados sepim especificacién para garantizar la calidad del servicio.
|[NIC10: Ondenes de porcionado emitidas por cocina
Alcance
|Fl'N: [Entrega de i dos y colocados en ambientes adecuados de preservacion
Responsable del Proceso Agistente de Cocina
Entradas Yoc i6n Salidas
No Descripcion de Ia actividad Responsable _
Que? i De Donde? Relacionada {Oue? i A Donde?
[Politicas y Planes Estratépicos Gerencia
[Especificaci de Pordi Cocima 3
specificaciones iones 1 Reconilacién de citn Asslenie de
[Especificaciones de Almacenaje y i
condiciones de Conservacion
. Almacenamiento de Alimentos en lupares Asgislente de
Insumos Adquitidos Compras 2 4 . Cod
Ordenes de camtidad Pesar los alimentos
porciones en Cocina 3 ¥ porcoinar . i Codina
PagodeRol Contabilidad 4 Revision Pago de Rol . Comprobante Firmado Contabilidad
MEDICION SEGUIMIENT O
R ble de Ri ble del Actividad de
Indicade: Fi de Caloulo i b - -
icador orma Frecuenda Meta I mesdici Anilisis imiento Frecuencia Responsable
- . Sumatoria de desperdicios de - Agistente de S N Cada Asisiente de
Numero deKilos de Despendicio porcionad Cada Alimento 0 Chef Ej Pesar desp N c
RECURSOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA
Asi de Cocina Recipientes o findas pam almacenaj
Ulensilios de Cocina - Pesa
Refrigeradora y Frigorificos

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 7:; Caracterizacion del Proceso de Facturacién y Cobranzas
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FACTURACION Y COBRANZAS

DIAGRAMA DE FLUJO
FACTURACION

Propésito Entregar al cliente el cobro justo por el servicio brindado y garantizar el ingreso de dinero a la empresa.
[—
INICIO: [Recepcion de Comanda de Orden
Alcance
FIN: Cuadre de Caja Diario
Responsable del Proceso Cajero/a
Entradas Doecumen i Salidas
Ne Descripcitn de la actividad Responsable entacibn
Quée? ; De Donde? Relacionada Que? i A Donde?
Politicas y Planes Estmtegicos Gerencia 1 Recopilacion de hformacion Cajero/a
Comanda de Orden Servicioal Cliente| 2 Emision de Factums Cajero/a Faclum Factum Servicio al Cliente
[Entrega Dinero Servicio al Cliente
3 Cobro de Faclura por el servicio Cajero/a
Formas de pago Cliente
Cuadre de Caja, Reporie de
4 Elaboracion de Cuadre de Caja Diatio Cajerofa Cuadre de Caja . Conbbilidad
fadturacion
Pago de Rol Contabilidad 5 Revision Pago de Rol Cajerofa Comprobante Firmado Contabilidad
MEDICION SEGUIMIENT O
Indicader Forma de Calcule Frecuencia Meta ponable de b ponzable del A ad de Frecuendcia Responsable
medicién Anilisis Sepnimiento
- . - Ccdbro adecuado
Efi de Cabro Dinero = Sumatoria de Facluras iari j j
idencia ero = Sumal a Diario Igualdad Cajero/A Contador de Cada F: Cada faclura Cajerofa
RECURSOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA
Cajera/a Sistema Informatico
Facluras

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 8: Caracterizacion del Proceso de Compras
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COMPRAS

DIAGRAMA DE FLUJO
COMPRAS

Proposito Adquisicion de alimentos e insumos a los mejores precios y estindares de calidad.
|l'N1C10: Requerimiento de Insumos emitido por Cocina
|Fl'N: Entrega de Insumos a Almacenaje
Responsable de
Responsable del Proceso Co
Entradas Thoc Gén Salidas
No Descripciin de ka actividad Responsable |
Qué? ¢ De Donde? Rehcionada Qué?  ADonde?
Politie i
cas , Planes Estratégicos y i Gememl
[Presupuesto Responsable de
1 Recopilacion de Informacion
[Proformas, Listado de Precios y Compras
Condiciones de Pago
: : i - . . [Responsable de : Listado Revisado Para Gerencia
Listado de Insumos Cocina 2 Revision de histado segim registros Listado hacién
Aulorizaciones de Compra 3 Realizar Compra de Insumos ¥ lede Faclums de Compras Realizadas | Contabilidad
Gerencia General Compras
4 Entrega de Insumos ¥ le de Entrega de Insumos Almacenzje
Compras
Pago de Rol Contabilidad 5 Revision PagodeRol ¥ lede Comprobanie Firmado Contabilidad
MEDICION SEGUIMIENTO
R de| R del Actividad de
Indicador Fe de Calaulo K a *
'orma Frecuencia Meta I o Amilisk imienio Frecuencia Responsable
Comprobar
- Cada Responsable de Responsablede
Eficiencia de Comprmas Total Faclura ? Presupuesto . Menor Posible Gerenle General fcdumscon | Cada Compra
Requerimiento Compras fisico Compras
RECURSO0S
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA
Responsable de Compras Capital
Equipos de oficina

Fuente: Elaboracion Propia
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Se considera importante mencionar que tanto el mapa de procesos como la
caracterizacion desarrollada forman parte de la propuesta del presente trabajo
académico, mediante la cual se garantiza un manejo eficaz de las actividades
cotidianas del negocio asi como un correcto flujo de los procesos; y forman una base

solida para la implementacion de una gestion por procesos.

3.5 MATRIZ DE INTERRELACION

Se parte del concepto de que todos los procesos de una organizacion estan
relacionados entre si, esta afirmacion se refleja en que las entradas de los procesos a
la vez constituyen las salidas de otros; de esta manera la matriz de interrelacion es
una herramienta que permite visualizar y documentar dicha interaccién; y a la vez
constituye un documento primordial para la implementacion de un sistema de gestién
de calidad segun la ISO 9001. De esta manera, seguidamente se presenta la propuesta
de matriz de interrelaciéon en la Figura 6, teniendo como fundamento el mapa y

caracterizacion de procesos desarrollados anteriormente:

Figura 6: Matriz de Interrelacion de Procesos

MATRIZDE INTERRELACION DE PROCESO

SERVICIO AL FACTURACION Y

PROCESO GERENCIA COCINA CLIENTE CONTABILIDAD | ALMACENAJE COBRANZAS COMPRAS CLIENTE PROVEEDOR
P‘;':(':zz‘ ?CIZZES Politicas, Planes
Politicas, Planes Politicas, Planes 9 S Politicas, Planes Politicas, Planes estratégicos, . ” .
GERENCIA P o estrategias, P o o Confirmacion Negociaciones
estratégicos estratégicos. s estratégicos estratégicos, autorizaciones y
autorizacion para
o presupuesto
emisién de pagos
COCINA Orden de comida Comprobante Especificacion de Listado de
completa firmado porcién y cantidad Insumos
SERVICIO AL Listado de Quejas CurT\andas Comprobante " Entregar orden a
N (especificaciones N Comanda, Dinero mesa, entrega de
CLIENTE e inconvenientes Firmado
de ordenes factura
Balances, Estado
de Pérdidas y
ganancias,
informes de flujo
de caja, pagos
CONTABILIDAD | pendientes (roles Pago de Rol Pago de Rol Pago de Rol Pago de Rol Pago de Rol Pago de facturas
de pago y 10 %,
valores por
impuestos y
seguridad social,
proveedores)
Insumos
ALMACENAJE poruonado’s y Corqp robante
pesados segln las Firmado
especificaciones
Comprobante
Firmado, Reporte
FACTURACION Y Fact de Vent
COBRANZAS actura e Ventas y
facturacion,
cuadre de caja
Listado de Comprobante o
Firmado, facturas Insumos Negociaciones,
COMPRAS compras de L P
. . de compras adquiridos especificaciones
insumos revisado N
realizadas
Necesidades,
CLIENTE Reservaciones gustqs, pedld.?' Formas de Pago
retroalimentacion,
dinero.
Especificacion de Proformas, listado
PROVEEDOR Sollcltydes Factura de alrnn?c_ena]e y de_p'reclo,
Especiales Consumos condiciones de condiciones de
conservacion pago.

Fuente: Elaboracion Propia

ENTRADAS
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Esta herramienta grafica nos permite visualizar la fuerte interaccion que existe entre
los procesos del restaurante El Fortin, es primordial aclarar que las filas representan
las salidas de un proceso hacia otros procesos y a su vez las columnas representas la

entradas hacia los diferentes procesos definidos actualmente.

3.6 CONCLUSIONES

El desarrollo del presente capitulo permitio conocer la base conceptual del modelo de
gestion propuesto a implementar; donde la clave yace en concentrar esfuerzos para
gestionar la empresa alrededor de las necesidades de clientes internos y externos.
Posterior se logro, mediante el seguimiento detallado de la metodologia expuesta,
definir e identificar procesos, al nivel de caracterizarlos e identificar su interrelacion

operacional.
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CAPITULO 4

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE COCINA

“El juicio, la valoracion, la pretension, no son experiencias
vacias que la conciencia tiene, sino experiencias compuestas

de una corriente intencional.”

Edmund Husserl.

4.1 INTRODUCCION

Informacion revela que el Ecuador es uno de los paises que menos valor agregado
ofrece a sus productos que exporta, de aqui la necesidad por empezar por el mercado
local y generar productos con valor agregado para el consumidor. Generalmente la
mayoria de instituciones realizan actividades innecesarias que entorpecen el
adecuado flujo; el presente capitulo pretende analizar el proceso de cocina y
encontrar cuales son las actividades que Unicamente generan valor al proceso y

recomendar acciones para minimizar aquellas que no.

4.2 ANALISIS DE VALOR AGREGADO

La premisa que sustenta el desarrollo del siguiente capitulo expone que el valor
agregado para un cliente es todo lo que el mismo esté dispuesto a pagar por el
servicio. A través del analisis de valor agregado se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado, una vez identificados y caracterizados los procesos, la
mejora continua radica en proceder a mejorarlos para hacerlos mas efectivos; como

resultado de este analisis las organizaciones pueden crecer dentro del mercado.


http://www.mundocitas.com/autor/Edmund/Husserl

Martinez Lazo 35

Tedricamente se pueden identificar tres tipos de actividades en un proceso:
actividades que agregan valor al cliente (VAC), actividades que agregan valor al

negocio (VAN) y actividades que no agregan valor (NVA).

Las actividades que agregan valor al cliente son todas aquellas que contribuyen a
satisfacer las necesidades del consumidor del servicio; las actividades que agregan
valor al negocio son indispensables para la realizacion del procesos y sus
ejecuciones son poco relevantes para el cliente, y las actividades que no agregan
valor son todas aquellas que no son necesarias 0 son muy poco necesarias y que la
mayoria de las veces se las realiza por mandos burocraticos , por lo tanto el propdsito

es el de minimizar o eliminar aquellas acciones.

La metodologia a utilizar es la siguiente:

1. Definir los requerimientos del cliente
2. Definir Actividades de los sub procesos
3. Analizar la situacién mediante las siguiente preguntas:
a. ¢Es importante esta actividad para mi cliente?
b. ¢Qué pasaria si esta actividad fuera eliminada?
c. (Existe alguna consecuencia para otros involucrados en la

organizacion si esta actividad es eliminada?

Si las actividades de analisis no justifican ninguna de las cuestiones planteadas se las
debe eliminar o reducir su tiempo de ejecucion en lo posible; lo Gnico que esta accién

esta generando es consumir dinero, tiempo y esfuerzo.
4. Proponer situaciones de mejora

Primeramente, la base para el estudio es determinar cuales son las necesidades del

cliente; que se desarrollaran a continuacion:

La necesidad del cliente de alimento constituye una necesidad fisioldgica para el ser
humano y por lo tanto su satisfaccion se la realiza de manera diaria, por otro lado una
de las principales razones por las que una persona va a un restaurante es por una
necesidad social; esta le permite satisfacer su necesidad de inclusiéon dentro de la

sociedad. Tratando de ser mas especificos los requerimientos del cliente se los puede



Martinez Lazo 36

dividir en: Fisicos, aquellos que determinan la calidad del productos, por ejemplo;

olor, tamafio, atencidn, decoracion, ambiente agradable.
Cantidad y volumen, aquellos factores como porciones de platos, variedad del mend.

Precio Adecuado, determina la satisfaccion de que el cliente estd pagando por un

servicio lo que realmente percibe que vale.
Higiene y seguridad, limpieza e inocuidad. Tiempos de atencion adecuados.

Una vez identificadas las necesidades y requerimientos de los consumidores se

procede a definir las actividades que se ejecutan para la realizacion de un proceso.

Con el propésito de mejorar la comprension del siguiente tema se presenta

nuevamente el mapa de procesos de la empresa expresado en la Figura 7:

Figura 7: Mapa de Procesos del Restaurante El Fortin

Procesos N Gerencia
Administrativos E General
C
E S
S A
! T
D |
A -
Cadenade D Cocina Sgi\gsfeal i C
Valor L
E A |
> £
D ;N
E o !
L N
Apoyo C Contabilidad Almacenaje F?:Cc:srraar:g;y Compras D
L E
' L
E
N
Auditoriay T Evaluacién, Controly
Mejoramiento E Mejoramineto Continuo

Fuente: Elaboracion Propia
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Para la elaboracion del Anélisis de Valor Agregado del Proceso de Cocina en el
Restaurante EI Fortin, se parte del concepto de que la totalidad de los platos
elaborados necesitan de la ejecucion de las actividades desarrolladas en los sub
procesos del macro proceso de cocina identificado como un proceso dentro de la

cadena de valor y que a continuacion se definiran en la Figura 8:

Figura 8: Mapeo de Procesos del Restaurante El Fortin

v |

Cocina [Co27 - > Servicio al
K Cliente

Gerencia General Almacenajg\\

cturaciony
Cobranzas

- Contabilidad
Compras

Parrilla Cocina Guarniciones

Fuente: Elaboracion Propia

El propdsito es el de identificar las actividades de los subprocesos de Parrilla, Cocina
y Guarniciones; para sobre estas inferir en el Analisis de Valor, tratando en lo posible
de eliminar o reducir tiempo en acciones que son poco perceptibles para el cliente y
gue no contribuyen a la satisfaccién de sus requerimientos; a estas actividades la
podemos agrupar segun su naturaleza en: exceso de planificacion, Inspeccion,

Esperas, Movimientos, Almacenaje; que comunmente se les conoce como PIEMA.
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Al analizar los procesos con esta metodologia se optimizaran el trabajo y esfuerzos,
mejorard la capacitacion e induccion de personal, permitird redisefiar equipos e

instalaciones en caso de ser necesario y reducira costos.

Las tablas expresan las actividades actuales de los subprocesos de estudio, con su

respectivo analisis de valor detallado en la metodologia a desarrollar:

Tabla 9: Andlisis de valor agregado del Sub Proceso de Parrilla

Proceso de Cocina
Sub Procese Parrilla: Elaboracion de platos a 1a carta coccionados en 1a parrilla

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo
No Actividad VAC|VAN| P | E M A | (Min)
1 Recepeion de Comanda ( Orden de Consumo) y 0.16 0.16
reconocimiento de pedido
Colocar cantidad de carbén segiin la orden de
2 | o i 033 033
3 |Encender carbon 4.00 400
4 |Limpicza de Pamilla 1.50 1.50

Retirar de fngorifico los ahmentos previamente
5 [procionados y hemnéticamente ;guardados 025 0.25
necesanos para la elaboracion del plato.

6 |Descongclar Alimentos 3.00 3.00
7 |Venficar temperatura adecnada del fuego 0.08 0.08
8 [Colocar alimentos en la pamilla 025 0.25
9 |Colocar sal, cerveza y agua. 0.25 0.25
10 |Coccién de Alimentos 12.00 12.00
1 Verificar su coccién volteando los alimentos 033 033
eventualmente
12 Vcnﬁc_ar_su cocaion final segim los 0.16 0.16
requermmentos.
13 |Traer plato y colocar alimento en ¢l mismo 0.66 0.66
14 (Elaboracién de Presentacion final 0.33 0.33
15 Colocar plato en frea de servicio al chiente para su 0.08 0.08
entrega en mesa
Total Actividades de VA [14.24] 7.90
Total Actividades de NVA 000 | 041 000074 000 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 2338
Tiempo de Valor Agregado TVA 2223
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 1.15
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 1933
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 95%

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede observar en el sub proceso de parrilla se necesitan de las actividades

detalladas para la ejecucion adecuada del mismo, es importante sefialar que el

analisis de valor se lo ha realizado en funcion de las inquietudes planteadas en la

metodologia, reflejando de esta manera la eficiencia actual del proceso.

De igual manera se presenta el mismo analisis para Cocina y Guarniciones:

Tabla 10: Analisis de valor agregado del Sub Proceso de Cocina

Proceso de Cocina

Sub Procese Cocina: Elaboracion de platos a 1a carta coccionados en 1a parrilla

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo
No Actividad VAC|VAN| P | E M| A | (Min)
1 Recepeion de Comanda ( Orden de Consumo) y 0.16 016
reconocimicnto de pedido j j
2 Bus_car utensilios necesanos v colocarlos sobre 1.00 1.00
cocina
3 Buscar prod]mtos porcinados necesarnios para la 0.25 0.25
elaboracion del plato
4 |Descongelar Alimentos 3.00 3.00
5 |Limpieza y Desinfeccion 1.50 1.50
6 |Encender cocina y afiadir condimentos 0.50 0.50
Colocar el alimento de mayor coccion y
7 el con de 12.00 12.00
8 [Venficar y comregir e sabor 1.50 1.50
9 |Traer plato y colocar alimento en ¢l mismo 0.66 0.66
10 |Elaboracioén de Presentacion final 033 033
1 Colocar plato en frea de servicio al chiente para su 0.08 0.08
enirega en mesa.
Total Actividades de VA [1383] 491
Total Actividades de NVA 0.00 | 1.50 | 0.00 | 0.74 | 0.00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 2098
Tiempo de Valor Agregado TVA 1874
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 224
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 8.37
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 89%

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 11: Analisis de valor agregado del Sub Proceso de Guarniciones

Proceso de Cocina
Sub Proceso Guarniciones: Elaboracion de guarniciones que acompafias los platos de parrilla y
cocina
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo
No Actividad VAC|VAN| P I E M| A | (Min)
1 Recepeion de Comanda ( Orden de Consumo) y 0.16 016
reconocimicnto de pedido j j
2 |Buscar allimentos necesanios en cantidad 0.50 0.50
3 |Limpicza y Desinfeccion 1.00 1.00
4 |Cortado 5.50 5.50
5 |Limpieza y Desinfeccion 1.00 1.00
6 |Buscar recipienies para guarniciones 0.25 0.25
Colocar Alimentos, afiadir condimentos,
7 Presentacion final 2.00 2.00
8 Colocar plato en 4rea de servicio al cliente para su 0.08 0.08
enirega en mesa
Total Actividades de VA [ 400 | 6.16
Total Actividades de NVA 0.00 | 000 0.00 | 033 | 0.00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 10.49
Tiempo de Valor Agregado TVA 10.16
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 033
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 30.79
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 97%

Fuente: Elaboracion Propia

En el desarrollo de la metodologia aplicada el analisis de valor agregado concluye
con la propuesta de mejoras relacionadas a eliminacion o reduccion de tiempo en
actividades que no agregan valor; como resultado se obtiene un incremento
significativo en la eficiencia del proceso. Las propuestas de mejora e incrementos se

demuestran en las siguientes tablas:



Tabla 12: Propuesta de Mejora del Subproceso de Parrilla
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Proceso de Cocina

Sub Proceso Parrilla: Elaboracion de platos a la carta coccionados en 1a pamrilla

SITUACION PROPUESTA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC|VAN| P | E M A {Min)
1 Recepcion de Comanda ( Orden de
Consumo) ¥ reconocimiento de pedido 0.16 0.16
2 Colocar cantidad de carbén segiin la orden
de pedido 033 033
3 |Encender carbon 4.00 4.00
4 |Limpieza de Parrilla 1.50 1.50
Retirar de fiigorifico los alimentos
5 previamente procionados y herméticamente
;guardados necesarios para la elaboracion
del plato. 025 0.25
6 |Descongelar Alimentos 3.00 3.00
7 |Verificar temperatura adecuada del fuego 0.03 0.03
8 [Colocar alimentos en 1a parnlla 0.25 025
9 |Colocar sal, cerveza y agua. 025 025
10 (Coccidn de Alimentos 12.00 12.00
1 Verificar su coccion volteando los
alimentos eventualmente 0.33 033
12 Verificar su cocci6n final sepiin los
requenmientos. 0.16 0.16
13 |Traer plato y colocar alimento en el mismo 025 025
14 [Elaboracion de Presentacion final 033 033
15 Colocar plato en irea de servicio al cliente
para su entrepa en mesa. 0.08 0.08
Total Actividades de VA | 1424 [ 799
Total Adividades de NVA 000 | 036 | 000 [ 033 | 0.00 |
Tiempo de Cido del Proceso TCP 2292
Tiempo de Valor Agregado TVA 2223
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0.69
Efidendia de Valor Agregado VA/NVA 3222
Efidencia del Proceso TVA/TCP 97%

Fuente: Elaboracion Propia

La propuesta que se realiza en este subproceso es reducir tiempo en inspecciones y

movimientos innecesario, para esta Ultima consideracién es necesario redistribuir el

almacenaje de platos y reubicarlo cerca de este proceso con el objetivo de reducir

tiempo y esfuerzo; esta simple observacion permite incrementar la eficiencia de las

actividades en un 97%.
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Tabla 13: Propuesta de Mejora del Subproceso de Cocina

Proceso de Cocina
Sub Proceso Cocina: Elaboracion de platos a la carta coccionados en la parrilla
SITUACION PROPUESTA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC|VAN| P 1 E M A (Min)
1 Recepeion de Comanda ( Orden de
Consumo) ¥ reconocimiento de pedido 0.16 0.16
9 Buscar utensilios necesarios y colocarlos
sobre cocina 0.50 0.50
3 Buscar productos porcinados necesarios
para la elaboracion del plato 025 0.25
Descongelar Alimentos 3.00 300
Limpicza y Desinfeccion 1.50 1.50
4 |Encender cocina y afiadir condimentos 0.50 050
5 Colocar el alimento de mayor coccion y
elabomacion de salsas 12.00 12.00
6 |Verificar y corregir el sabor 0.75 075
7 |Traer plato y colocar alimento e¢n ¢l mismo 0.25 025
8 |Elaboracion de Presentacion final 033 0.33
9 Colocar plato en irea de servicio al cliente
para su eniTepa en mesa. 0.08 0.08
Total Actividades de VA [ 1383 ] 4.1
Total Actividades de NVA 000 | 075 | 000 | 033 | 0.00 |
Tiempo de Cido de Proceso TCP 19.32
Tiempo de Valor Agregado TVA 1824
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 1.08
Endencia de Valor Agregado VA/NVA 1689
Efidencia del Proceso TVA/TCP 91%

Fuente: Elaboracion Propia

La observacién inferida en la primera propuesta hace referencia a este subproceso
debido a que se maneja una bodega de vajillas para todos los procesos, la propuesta
de mejoramiento consiste en crear bodegas individuales cerca de cada estacion de
trabajo; de igual manera las reduccion pertinentes a acciones que no agregan valor se
encuentran desarrolladas en el cuadro; representando un incremento al 94% de

eficiencia.
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Tabla 14: Propuesta de Mejora del Subproceso de Guarniciones

Proceso de Cocina
Sub Proceso Guarniciones: Elaboracion de guamiciones que acompafias los platos de parrilla y
cocina
SITUACION PROPUESTA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC|VAN| P I E M A {Min)
1 Recepcion de Comanda ( Orden de
Consumo) y reconocimiento de pedido 0.16 0.16
2 |Buscar allimentos necsarios ¢n cantidad 0.25 025
3 [Limpieza y Desinfeccion 1.00 1.00
Cortado 550 5.50
Limpieza y Desinfeccion 1.00 1.00
4 |Buscar recipientes para guarniciones 0.12 0.12
5 Colocar Alimentos, afiadir condimentos, 200
Presentacion final i 2,00
Colocar plato ¢n arca de servicio al clicnte
6 0.03
para su entrega en mesa. 0.03
Total Actividades de VA | 400 | 591
Total Actividades de NVA 000 | 000 | 000 [ 015 | 0.00 |
Tiempo de Cido dd Proceso TCP 10.06
Tiempo de Valor Agregado TVA 291
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0.15
Efidiencia de Valor Agregado VA/NVA 6607
Efidiencia del Proceso TVA/TCP 9%

Fuente: Elaboracion Propia

Por ultimo, el resultado de las actividades para guarniciones también se ve afectado
por la mala distribucién de vajillas, el resultado de implementar una mejora tan

simple y de costo relativamente bajo incrementa la eficiencia de este proceso al 99%.

Como se puede observar esta herramienta permite mejorar de manera continua las
actividades de los procesos claves de una organizacion y mediante la recomendacion
de implementacion de acciones de bajo costo se puede incrementar

significativamente la eficiencia de un proceso.
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Con el propésito de mejorar la comprension del lector sobre los beneficios del
Anélisis de Valor Agregado se presenta a continuacion las comparaciones entre la

situacion actual del proceso y la situacion propuesta en la Tabla 15:

Tabla 15: Tabla de comparacion de Situacidn Actual versus Situacion Propuesta

Situacion
SUBPROCESO DE PARRILLA Actual | Propuesta
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP (min) 23.38 2292
Tiempo de Valor Agregado TVA (min) 2223 2223
Tiempo de No Valor Agregado TNVA (min) 1.15 0.69
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 19.33 32.22
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 95% 97%
Situacion
SUBPROCESO DE COCINA Actual | Propucsta
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP (min) 20.98 19.32
Tiempo de Valor Agregado TVA (min) 18.74 18.24
Tiempo de No Valor Agregado TNVA (min) 2.24 1.08
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 8.37 16.89
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 89% 94%
Situacion
SUBPROCESO DE GUARNICIONES
Actual | Propuesta
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP (min) 10.49 10.06
Tiempo de Valor Agregado TVA (min) 10.16 9.91
Tiempo de No Valor Agregado TNV A (min) 033 0.15
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 30.79 66.07
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 97% 99%

Fuente: Elaboracion Propia



Martinez Lazo 45

4.3 CONCLUSIONES

En efecto la aplicacion de la metodologia desarrollada demuestra la realizacion
de actividades que no agregan valor para el cliente, partiendo del marco
conceptual de valor agregado se propone la eliminacidn de estas acciones; con la
recomendacion principal de localizar de mejor manera las estaciones de trabajo

con el objetivo de minimizar tiempos de ciclo de operacion.
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PLANES DE CONTROL Y PROPUESTA DE MODELO DE
ESTANDARIZACION PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION POR PROCESOS

“Tome control de sus emociones de manera consistente y conscientemente y

deliberadamente transforme las experiencias de su vida diaria.”

Anthony Robbins.

5.1 INTRODUCCION

Como soporte a lo expuesto en capitulos anteriores se propone controlar los procesos
mediante planes que abarcan en su totalidad todas las actividades de un proceso en
ambitos como: responsables y frecuencia de mediciones. Es verdad que Unicamente
se puede mejorar lo que se mide y controla; de aqui la necesidad por fomentar el
monitoreo. Ademas se pretendera ofrecer al lector una guia para su implementacion

en actividades y tiempos de ejecucion para garantizar su correcta ejecucion.

5.2 PLANES DE CONTROL

La eficiencia y productividad de las empresas se ve reflejada en la calidad de sus
productos o servicios; algunas instituciones se dieron cuenta de la necesidad de
mejorar continuamente sus procesos y enfocar sus esfuerzos en la satisfaccion de los
requerimientos del cliente para ser mas competitivos. Debido a lo mencionado
anteriormente, las organizaciones deben implementar programas de mejoramiento y
monitoreo que permitan administrar adecuadamente sus procesos; de esta asuncion

parte la necesidad de inferir en un plan de control.
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El proposito de un plan de control es el de ofrecer un documento usado para
minimizar las variaciones de los productos y procesos, asi como describir los

controles ejercidos durante la ejecucion del proceso para monitorear las actividades.

Los beneficios obtenidos de la declaracion de un plan de control van desde reducir el
desperdicio y mejorar la calidad de los productos, focalizar esfuerzos en la
satisfaccion de las caracteristicas que son importantes para un cliente, hasta lograr

una informacion transparente de un sistema para clientes internos y externos.

Medir y controlar un proceso es la actividad més importante para alcanzar los

objetivos de mejora, sin mediciones las acciones no tiene un enfoque ni direccion.

Este método a desarrollar es apropiado para el seguimiento y control de procesos
debido a que demuestran la capacidad de los mismos para alcanzar resultados
planificados, esta afirmacion confirma la necesidad de sustentarse en el plan
estratégico de una organizacion considerandolo como el punto de partida para la
implementaciéon de cualquiera de las propuestas expuestas. Para lo cual se debe
alinear la estrategia con la organizacion y sus recursos, fomentar la participacion y
conocimiento de activos, comprometer al talento humano con los procesos; creando
de esta manera un sistema de retroalimentacion que acelere el desempefio de la

organizacion en el mercado.

En el presente estudio académico se desarrolla un plan de control para los procesos
del restaurante El Fortin; el mismo que consta de las siguientes caracteristicas por
proceso: determinacion de clientes internos y externos, Requisitos Yy
especificaciones, medio de evaluacion y frecuencia, tamafio de la muestra, acciones

de control, instructivo necesario y registros.
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El documento formal se presenta a continuacion en las siguientes tablas:

Tabla 16: Plan de Control del Proceso de Gerencia General

Plam de Comdrol para Proceso de = Gerencia General
. A dministrar, Planificar y Controlar quecl
Gl L. -
Froe [proceso ad efidente y
Y Bl dol Proceso: Gerenir General
i Medio de Tamaiio de Accifim de Imsirmctive Registrode  |Respomsable de|
. e K Obarrrmi
Intamoy Requisilns Especifica Feabeacs Mucsira Comirol Necesario Control Evalmaciie -
Exiermo
Todoslos Pty | e Operatives Ammles Seguimicnin dd | Planificacidn Comits
pocess | | ificaciia Opurimas Visl Amal 100% ultimo POA Fstrakgica v Dirctive
Auindizacioncs para _— R
Coniabilidad . Auindzacion Oportona Visml Mensaal 1 Aniorizacion | Pagos Prioritarios o o Coniador
emisidn de pagns
Anincizaciones para C Aincizacid
emisidn de compeas | Antorizacdn Oportoma Vismal Mensoal 1 Antorizacidn L o ula
Compras s ¥ Gerenir: Genenl|
Presapuesin ‘f . Vismal Mensoal 1 Presupoestn 7 Cui de o o
ya
Confirmacion de . Yerificar N
Chlicnie Re e Fecha, Hom Verbal Mensoal 1 confirmacién i bilidad oa [Registro de Reservas| Gerentr Genenal
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 17: Plan de Control del Proceso de Cocina
[Plam de Comtérol para Proceso de = Cocina
Propisia: qulnﬂ!hihﬂmﬂ_ilsﬂlh?l .
¥
[Resp ble del Procesn: Cheff Ejeostivo
Clicute _ _ - - -
.. - - Medio de N Tamaiio de Acciim de Imstrmctive Registro de Respoasable de I
:ﬂ“y Requisitos Especifica - Muestra Comérol Necesario Control Evalmaciin =
Canaciciisticas de S
- Peso Adermado y cspesor - iK% de Dhismemsr cl %
Porcionado de Visml Trumestre - - - Mamml de Recetas | Cambios a Realizar
de Eia cpecificadoncs| de despendicios 2 [ S—————
Cantidad de Cheff Ejeontive|  porcin destimd 2
shbunriin denaphn
Alimeninsba Hmmeen de Fesas Visml Mensml 1 onden ;:':"i";; v v
" Requeridas poc’
Servicoal | Flabeadénde | Cantidad de plains ssgim _ 3 e e i I
- N N del di Visml/Sabor Mensml 1 plain Calidad del plain nfa Hoja de condml GﬂﬂiﬂGﬂmlﬁlnﬂ:-ml::::bnll
(Cantidal v tipo de insnmos| - Encargaio
Ci Listado dc Insmos Visml Mensml 1 Onden de nfa nfa
ompeas 2 CMnpET lﬂ"“m“ Compras
- Comprobanic de N Revsar Comprobanie
Condabilidad Pago Revisado y Finnade Visml Mensml 1005 N nfa Condador

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 18: Plan de Control del Proceso de Servicio al Cliente

[Plam de Comérol para Proceso de : Servicio al Chicnic
i 3 ditades del dicnir cotativas del servicio
[Propésitn: mdﬁndemﬁnithmhﬁnh:lyw::l:mm
[Responsable del Process: ek Sorvitio Al Clicnin
Cliente . _ . . .
.E ¥ Requisi E speificach El[ﬂhn_le F N Tamaiin de Acciim de :ﬂl“l'll Rgﬁ:::e R?nuﬂ_hde o —_—
Cocina/Factr Ortoncs claras o Limgicza y Chock List de
Y C Visml Mensml 5% _ A oot A | Gernin Genoral
acitn cm de plains cxactitnd Requisiins minimos
Encootrar
Gomocia | Listado de Quejas ¢ | Quojas Simlbs y motives . ivos y ‘Manml do sorvicioal | Check Listdo
Wodgas ¢ | Qacjas ¥ Visml Mensml 1 Lisado e d;':“"" . Gernie General
preventivis
—
Clicniz Entrega Facina m"“::"'”m Visml Mensml 1 Entrcga m-‘ahmi.iym na na Fachwaritn
facina
Faciraién | Pago del sorvicio | Enimga del pago Caniro Mensml 1 Eniroga Tnformar 2l A A Cajero
Contabilictad C""";‘;:"""’ Revisado y Firmada Visml Mroswl 100% Reisar o Compeebans Contador
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 19: Plan de Control del Proceso de Contabilidad
| Plam de Control para Proceso de - Coniabikidad
- Proporionac i Ty o ——
Propésiin: apoyua la tnm de decisiones. 7
del Proces: Coofador
Clicnte . _ . . .
¥ Royuisiins Especificack El[uh] l_le F _ Tamaiio de .Aui-ﬂle ?l-il-“l B@s&n:e B;;:;h Obrmevaciemss
Eziermo
. Infrmada | Opmimay con dains Visml Mooswl e | CoTPmbar o va Registm de balances | Gorots Genegal | 120 42 o e
General Reporic Revisar,
CRagns Opoctmos Visml Mensml 1 Informe oS na na Geronir General
| aboracitn do acal .
Todos  |Pagn pox at ¢ ¥ Jastos Visml Meosml 10% Referinse na Aviodzacioss | e eoie Goneral
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 20: Plan de Control del Proceso de Almacenaje
Plan de Control para Proceso de : Almacenaje ]

Preservar la calidad de los alimentos porcionados seguin especificacion para garantizar la calidad del servicio.

Proposito:
Responsable del Proceso: Asistente de Cocina
Cliente - - Medio de . Tamario de Accién de Instructivo Registro de Responsable de .
Interno 'y Requisitos Especificaciones . Frecuencia . ” Observaciones
Evaluacion Muestra Control Necesario Control Evaluacion
Externo
Alimentos pesados segtin Porcionar seqdn
. Alimentos especificaciones y Balanza y Medida de 1 feta de cada e g Manual de . Asistente de
Cocina - - Semanal . especificaciones L Registro de Pesos .
Almacenados herméticamente Conservacion tipo de carne - Procedimientos Cocina
de prioridad
almacenados
- mprobant . . . Revisar mprobant
Contabilidad Comprobante de Revisado y Firmado Visual Mensual 100% evisa nla Co "probante Contador
Inconvenientes Firmado

Pago

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 21: Plan de Control del Proceso de Facturacion y Cobranzas

Plan de Control para Proceso de :

Facturacion y Cobranzas

Proposito: Entregar al cliente el cobro justo por el servicio brindado y garantizar el ingreso de dinero a la empresa.
Responsable del Proceso: Cajero/a
Cliente - e Medio de . Tamafio de Accion de Instructivo Registro de Responsable de .
Interno y Requisitos Especificaciones L Frecuencia N ., Observaciones
Evaluacion Muestra Control Necesario Control Evaluacion
Externo
Servicioal Retroalimentar
Cliente Emision de factura Factura Completa Visual Semanal 1 Factura errores para su nla nfa Mesero
correccion
Cuadre de Caja Beporte de Facturacién y Conteo y Visual Semanal ! Cuad.re de Dlnem:'l?acturas nla Faltantes de Caja | Gerente General
dinero de ventas completo Caja Emitidas
Contabilidad
Comprobante de Revisado y Firmado Visual Mensual 100% Rewsf':\r nla Con_]pmbante Contador
Pago Inconvenientes Firmado
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 22: Plan de Control del Proceso de Compras
[Plam de Comérol para Proceso de : Compras
[ Propisitn: Adquisicida de ali i los P ¥ do caliad.
[Resp ble dd Procesn: IR de Compras
Clicute _ _ N - -
. . Medio de Tamaiio de Acciim de Imstrective Registro de Responable de| P
Intamo y Requisitns Especifi - F Muwestra Conirol Necesarin Comtrol Evalmcibn R
Exiame
Gerenda N Oporimnn y dedallado con. Comprar insmas|
Listado de Insmmos - Visml Mensml 1 Onden sin nfa nfa Gerenie General
- o Compea Comprmbaciéncon | Asisienic de
O
e Insmmos ¥ Visml Semanal 1 Endrega P na X Coca
Factimas de Completas v con dains del Redificar _
C Tocl Visml Caila Onden 1Enirega & na [Registm de Compras|  Condador
Comprobanic de Revisar Compeobanie
Revsailo y Finmado Visml Mensml 100%% ” na Contxior
*nfa No aplica

Fuente: Elaboracion Propia

Este documento formalmente expuesto permite a la empresa evaluar de manera

constante sus procesos tratando en lo posible de inferir en actividades que no

agreguen valor al cliente ni al negocio. Ademas, constituye una herramienta poderosa

al momento de mejorar continuamente la ejecucion de los procesos. Se considera de

importancia recalcar que la base para poder ejecutar la presente propuesta radica en

determinar una planeacién estratégica que defina el camino a seguir de la

organizacion en el mercado.
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5.3 PROPUESTA DE MODELO DE ESTANDARIZACION PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS

Este literal constituye un modelo guia estandarizado que sirva de soporte para la
implementacién de un sistema de gestion por procesos en la empresa, mediante el
seguimiento minucioso del mismo se garantiza la correcta ejecucion de la propuesta
de modelo de gestion desarrollada en el presente trabajo de grado. EI modelo de

estandarizacion para la implementacion es el siguiente:

Responsabilidad de la Direccion: la direccion de la empresa debe entender la
importancia de transformar su forma de gestionar la organizacién a un modelo de
gestion por procesos para ser mas productivos y competitivos en el mercado que se
desenvuelva. La primera consideracion es identificar un responsable del proyecto;
quien se encargara de definir y coordinar la elaboracion del plan del proyecto de
ejecucion. Posteriormente se debe involucrar a absolutamente todo el capital humano
de la empresa capacitandolo en el ejercicio a desarrollar y logrando el compromiso
de todos los implicados. Los temas a reforzar especialmente son: Importancia de un
modelo de gestion por procesos en la actualidad y beneficios de la implementacion.
Se deberé elaborar un plan de capacitacion que especifique las responsabilidades del

personal para la ejecucion del proyecto.

Definicion de Procesos: definir cada uno de los procesos de una organizacion es
importante para entender el campo de accion, en el Capitulo Gestion por procesos del
presente trabajo de grado literal dos se desarrollo la identificacion de los procesos
estratégicos, claves y de apoyo de una organizacion, se considera importante realizar
una reunién con los involucrados de cada proceso para validar dicha informacion y

en consecuencia proceder a la publicacién formal de los procesos.

Caracterizacion de Procesos: de igual manera que el paso anterior, esta
caracterizacion se encuentra desarrollada en el presente estudio. Las consideraciones

anteriormente sefialadas son validas para su ejecucion.



Martinez Lazo 52

Prueba piloto de procesos caracterizados: una vez bien definidos los procesos es
recomendable estimar un tiempo para acoplar al capital humano en el nuevo enfoque
propuesto poniendo especial énfasis en: manejo de entradas y salidas establecidas,
actividades definidas en el proceso y alcance, monitoreo de indicadores. Todo esto

con el proposito de proponer mejoras y ajustes en la definicion de los procesos.

Determinaciéon y Seguimiento de Planes de Control: el capitulo cinco de este
trabajo de grado propone los planes de control para los procesos de la empresa, los
mismos que deben ser determinados en base a los objetivos y estrategias
organizacionales; al igual que el punto anterior se debera establecer un tiempo piloto

para expresar mejoras y retroalimentar de esta manera la correcta gestion.

Retroalimentacion e implementacion final: una vez recolectada informacion
valiosa en las pruebas piloto se deberd ajustar a cada uno de los procesos, se
recomienda constantemente seguir mejorando los procesos y no permitir que la
estatica se convierta en la principal restriccion de la organizacion. Como ultima

instancia se debera implementar cada una de las etapas antes desarrolladas.

A continuacion se presenta un cronograma de actividades expresado en la Figura 9
con sus respectivos tiempos referenciales que permitiran al encargado de la

implementacién del proyecto contar con una idea cronoldgica de su aplicacion:

Figura 9: Cronograma de Actividades

Aiio 2011

Mayo Junio Julio Agosto
Semana Semana Semana Semana
1(2|13(4|1|2(3]|4

Responsabilidad de 1a Direccion

Definicion de Procesos

Caracterizacion de Procesos
Prucba piloto de procesos
caracterizados

Determinacion y Seguimiento de
Planes de Control
Retroalimentacion e
implementacion Final

Fuente: Elaboracion Propia
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Este cronograma referencial en semanas propone una implementacion exitosa en
cuatro meses la Unica consideracién es que para la ejecucion de la siguiente actividad

debera haberse concluida la anterior y asi sucesivamente.

5.4 CONCLUSIONES

Como conclusion se puede afiadir que se logré de manera eficiente proponer planes
de control que garanticen el monitoreo y auditoria de los procesos antes definidos,
esta herramienta incrementara la competitividad de los productos ofrecidos. Ademas
se elabor6 un modelo a seguir para su implementacion considerando la secuencia

adecuada.
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CONCLUSIONES GENERALES

Las conclusiones inferidas en la realizacion del presente trabajo de grado se

presentan a continuacion:

Se consigui6é de manera adecuada realizar una propuesta para la implementacion de
un sistema de gestion por procesos en el Restaurante El Fortin, que sirva como guia
de trabajo para su futura ejecucion en caso de ser considerado necesario por la

direccién de la organizacion.

Como plataforma principal de estudio se logré analizar la situacion actual de la
empresa, conocer su mision, visién; que permitieron entender el comportamiento
organizacional. En capitulos posteriores se adquirio el conocimiento necesario sobre
como administrar los procesos, las principales consideraciones son: los procesos del
restaurante se lo pueden definir como procesos de Produccidn intermitente, posee
una baja integracion vertical lo que se refleja en su total dependencia de terceros. Por
otro lado el talento humano requerido debe ser flexible y el cliente determina el
tiempo y lugar en que requiere el servicio, por Ultimo la intensidad de capital en este

trabajo es casi nula debido a la realizacidn de actividades de forma manual.

Debido a la naturaleza del modelo propuesto se considero vital reforzar aspectos
conceptuales que consiguientemente se reflejaron en la identificacién y definicion de
procesos, la caracterizacion de los mismos y su relacion entre procesos. Se consiguio
proponer mejorar en la distribucion de las operaciones y estaciones de trabajo
mediante un andlisis de valor agregado del proceso de cocina que reflejo la
realizacion de actividades innecesarias y realizadas Unicamente por motivos

burocraticos.

Por ultimo como apoyo a la gestidn ya propuesta se obtuvo la elaboracion de Planes
de control que faciliten y garanticen el correcto desenvolvimiento de los procesos;
ademas se presentd un modelo guia estandarizado para la implementacion de la

propuesta desarrollada en el presente trabajo de estudio.
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RECOMENDACIONES GENERALES

Por otra parte las recomendaciones que se pueden mencionar son las siguientes:

Promover la realizar de una planeacion estratégica como engranaje central para la

futura implementacién de una gestion basada en procesos.
Seguir el orden de modelo expuesto para su realizacion.

Comprometer al talento humano de la empresa con los objetivos organizacionales y
confiar en sus conocimientos, debido a que es la fuerza que tiene mayor

conocimiento de la realizacion de los procesos encargados a su responsabilidad.

Controlar los procesos con la frecuencia propuesta, la inica manera de mejorar algo

es midiendo que tan bien se lo esta realizando.

Mejorar continuamente, no permitir que la inercia se convierta en la principal
restriccion del sistema. Una organizacion eficiente en sus procesos entrega al

consumidor productos competitivos y con alto valor agregado.
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ANEXOS

Anexo 1: Hoja de control del Proceso de Cocina
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Proceso: Cocina Fecha: Fotografia
Adividad: Elaboracion de Ordenes de Comida Evaluacién No:
Elaboracion de platos ordenados segim
Objefivo: especificacion ; realizados con los mas altos PLATO A CONTROLAR
estandares de inocuidad y calidad.

Responsable: Chef Ejecutivo

Responsable Evaluad6n: Gerente General

Frecuendia de la Medicién: |Mensual

Tamaiio de la muestra: Un plato escogido aleatoriamente del memi

o _ Total
No| DesaipdoéndelaTarea |Horalnido| Hora Fin EVALUACION
Tiempo
Parimetro Malo Regular | Excdente
Calidad Insumos
Presentacion
Sabor
Limpicza
Nivel de Cocion
Manejo de Residuos
Tiempo Total de
Flaboraciém
Tiempo Estindar
Definido

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Hoja de Registro del Proceso de Servicio al Cliente

Proceso: Servicio al Chiente
Actividad: Comandas
Objetivo: Dcta.]laI pedido para postenior elaboracion de
comida
Responsable: Jefe Servicio al Cliente
Responsable Evaluacion: Gerente General
Frecuencia de la Medicion: |Mensual
Tamaiio de la muestra: 5% Total de Comandas Elaboradas
No Parametros S| NO
1 |Consta de Hora de Recepeion de Pedido
2 |Especifica Orden Completa
3 |Limpieza de la Comanda
4 |Orden de la Comanda
5 |Especifica numero de Mesa
6 |Especifica Numero de personas
7 |Especifica daros del Cliente
8 |Especifica Tiempo de Atencidon
9 |Especifica Nombre de Mesero/a
10
11
12
13
Observaciones:
Recomendaciones:

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 3: Tabla Modelo para la Caracterizacion de procesos.
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DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO

PROCESO
Propésito |
Alcance [INICIO: |
|FIN:
Responsable del Proceso |
Entradas S - Documentacion Salidas
No Descripcion de la actividad Responsable N -
¢ Qué? ¢, De Donde? P P Relacionada ¢ Qué? ¢, A Donde?
MEDICION SEGUIMIENTO
Indicador Forma de Calculo Frecuencia Meta Responsgb.lle dela Respon§a}b_le del Act|v_|d§d de Frecuencia | Responsable
medicion Analisis Seguimiento
RECURSOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA

Fuente: POZO, Sergio. 2010. Gestion por Procesos. Documento didactico. Cuenca — Ecuador.




Anexo 4: Tabla Modelo para Analisis de Valor Agregado
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Proceso Proceso
Sub Proceso Sub Proceso
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION PROPUESTA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC|VAN| P | E| M (Min) | No Actividad VAC|VAN| P | E (Min)
1 1 0.00
2 2 0.00
3 3 0.00
4 4 0.00
5 5 0.00
6 6 0.00
7 7 0.00
8 8 0.00
9 9 0.00
10 10 0.00
11 11 0.00
12 12 0.00
13 13 0.00
14 14 0.00
15 15 0.00
Total Actividades de VA [ 0.00] 0.00 Total Actividades de VA [ 0.00 | 0.00
Total Actividades de NVA 0.00 | 0.00 [ 0.00 | 0.00 | 0.00 | Total Actividades de NVA 0.00 | 0.00 | 0.00 | 000 | 000 |

Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 0.00 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 0.00

Tiempo de Valor Agregado TVA 0.00 Tiempo de Valor Agregado TVA 0.00

Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0.00 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0.00

Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA

Eficiencia del Proceso TVA/TCP

Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA

Eficiencia del Proceso TVA/TCP

Fuente: CORONEL, Ivéan. 2008. Ingenieria de Métodos. Cuenca — Ecuador.




Anexo 5: Tabla Modelo para Elaboracién de Planes de Control

Plan de Control para Proceso de :

Propésito:

Responsable del Proceso:
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Cliente
Internoy Requisitos Especificaciones
Externo

Medio de
Evaluacion

Frecuencia

Tamafio de
Muestra

Accién de
Control

Instructivo
Necesario

Registro de
Control

Responsable de
Evaluacion

Observaciones

Fuente: POZO, Sergio. 2010. Gestion por Procesos. Documento didactico. Cuenca — Ecuador.




