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Resumen

Todas las empresas actualmente operan en entornos dindmicos, ya que el sector
de alimentos y bebidas es uno de los més importantes del pais por su capacidad para
generar empleo, es necesario que las empresas que en él operan sean eficientes para
satisfacer los requerimientos del turismo extranjero y nacional. Esta coyuntura y las
falencias que el restaurante La Cafiita evidencia por la FALTA de una gestion técnica
basada en procesos, justifican desarrollar LA investigacion "Analisis y propuesta de
mejoramiento de procesos aplicado a la empresa Restaurante la Caiiita”, que busca aportar
conocimiento a emprendedores, para que determinen los mejores procesos en la
produccidn de alimentos, y generen cambios positivos sustanciales en sus empresas.

En su contenido en primer lugar se expone literatura especializada relacionada a
la gestion y mejora de procesos en empresas del sector de alimentos y bebidas;
posteriormente se diagnostican los procesos que desarrolla restaurante La Cailita,
evidenciandose que existe riesgo moderado bajo que sean ineficientes respecto al
cumplimiento del sistema BPM; en los productos y servicios existe riesgo moderado bajo
que la calidad no sea la adecuada; las capacidades estratégica, legal, administrativa,
organizacional, financiera, de recurso humano y tecnoldgico, evidencian la presencia de
serias deficiencias en la gestion; los hallazgos motivan la propuesta de un modelo de
gestion que promueve el mejoramiento continuo de los procesos del restaurante La
Cafiita, ésta es positiva ya que si la empresa dispone de una cultura organizacional
enfocada en el desarrollo de talento humano idéneo y herramientas TIC adecuadas, podra
desarrollar procesos eficientes que cumplan estandares de calidad y buenas préacticas de
manufactura de alimentos (BPM), generara una oferta de valor atractiva para sus clientes,
y logrard beneficios por el incremento en las ventas y la optimizacion en el uso de
recursos. El éxito de la propuesta dependerd del compromiso de los propietarios y
administrador, para generar vinculos de comunicacion con el personal, y minimizar la
resistencia y e inconvenientes que pudiesen surgir en el proceso de implementacion.

Palabras claves: Alimentos y bebidas, gestion por procesos, mejora continua,
estrategias, calidad.
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Introduccion

El sector de alimentos y bebidas es uno de los méas importantes del pais por su
capacidad para generar empleo, por lo que es necesario dotarlo de suficiente capacidad
competitiva y eficiencia para satisfacer los requerimientos del turismo extranjero y la
comunidad nacional. Un caso particular es el restaurante La Cafiita, que opera desde 2013
en Carapungo sector del norte de Quito, que evidencia falencias e ineficiencias porque no
aplica gestion por procesos, lo que dificulta su mejora y control.

Toda empresa actualmente opera en entornos dinamicos, sujetos a permanentes
cambios politicos, tecnoldgicos, globales y econémicos, por ello es importante entender
las estructuras organizacionales y procesos para determinar las acciones estratégicas mas
adecuadas que permitan mejorar su gestion.

Este trabajo busca aportar conocimiento a los emprendedores, para que
determinen los mejores procesos en la produccion de alimentos, y asi generar cambios
sustanciales en sus empresas, y proponer una oferta de atractiva, eficiente y de calidad,

que les permitira aprovechar que el pais es un destino turistico premium del continente.

Problematica

Uno de los sectores mas importantes del pais es el de alimentos y bebidas, porque
genera gran cantidad de empleo, el afio 2015 aporté 1.68% del PIB nacional lo que lo
evidencia su aporte a la economia del pais; el sector crecid 10.2% y 5% los afios 2013 y
2014 respectivamente, pero decrecio el afio 2015 2.1% y mantuvo esta tendencia hasta
fines del afio 2017, ya que por efecto de la apreciacion del délar y la crisis econémica
internacional el turismo se vio mermado, y el sector de alimentos y bebidas se vio
fuertemente influenciado por esta situacion (SENPLADES 2018).

En busca de dinamizarlo, el afio 2014 el Estado impulsé la campafa all you need
is Ecuador aprovechando que el pais es un destino premium en el continente, esta
campafa se ha enfocado al eje estratégico Turismo e incluye al sector de alimentos y
bebidas (Ministerio de Turismo 2014). La campafia gener6 impacto positivo en el sector
Turismo, y permitio que Ecuador se erija por quinto afio consecutivo como mejor destino
turistico del continente; lo que exige al sector de alimentos y bebidas mayor capacidad
para atender la demanda gastrondmica de los turistas.

En Quito existen mas de 3.000 los establecimientos que ofrecen alimentos y
bebidas, 95% de los cuales son microempresas (Agencia Metropolitana de Promocion

Econdmica 2103); como sefiala el Instituto de la Ciudad (2017) la realidad econémica del
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pais, la migracion masiva de ciudadanos de Venezuela, Colombia y Cuba, y la facilidad
para subsistir mediante un negocio informal de alimentos, ha hecho que el sector de
alimentos y bebidas sea el preferido por el 85% de personas al momento de emprender
un negocio.

En este contexto, el restaurante La Cafiita, microempresa que opera desde el 3 de
octubre de 2013 que expende comida tipica de la costa y sierra del Ecuador, en el Parque
Juan Montalvo de Carapungo sector del norte de Quito, que tiene un nivel anual de ventas
de aproximadamente 100.000 dolares, y cuenta con 8 empleados (1 jefe de cocina, 2
cocineros, 3 ayudantes de cocina, 2 personas de servicio y 1 administrador), carece de un
modelo de gestion por procesos, lo que causa ineficiencia y que no se aprovechen
adecuadamente los recursos y la infraestructura, lentitud en el flujo de trabajo y productos,
la insatisfaccion de los clientes y repercute negativamente en el logro de sus objetivos
estratégicos.

Adicionalmente, al no contar con un sistema de gestion por procesos, la gerencia
del restaurante La Cafiita no dispone de indicadores que le permitan desarrollar un control
adecuado de la gestidn, conocer fidedignamente la realidad de la empresa, lo que dificulta
la toma de decisiones y afecta el crecimiento de la organizacion.

Ante esta situacion, se observa que con este trabajo se podrd marcar la
diferenciacion necesaria para que el restaurante La Cafiita y otras empresas del sector,
que sigan esta metodologia puedan mantenerse en el tiempo con réditos econdmicos.

Teniendo el lineamiento de mejoramiento de procesos y con antecedentes de que
las empresas de alimentos y bebidas en el pais no manejan parametros ni indicadores los
cuales puedan medir productividad, tiempos de elaboracion, calidad etc. Este trabajo esta
elaborado para que los emprendedores determinen los mejores procesos para este sector

de la produccidn y generar cambios sustanciales en sus empresas.

Objetivos

El objetivo general que ha buscado alcanzar esta investigacion es:
Proponer un modelo de gestion que mejore los procesos del Restaurante la Cafiita.
Para ello se han perseguido los siguientes objetivos especificos:

e Exponer literatura especializada relacionada a la gestion y mejora de procesos en
empresas del sector de alimentos y bebidas.

e Identificar como se desarrollan actualmente los procesos en el restaurante La

Cailita.
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e Mejorar los procesos del restaurante La Cafita conforme el sistema de gestion

propuesto.
Justificacion

A nivel del pais esta investigacion se justifica porque pese a las exigencias que el
entorno actual presenta, en el Ecuador un 95% de micro, pequefias y medianas empresas
MIPYME, desarrollan la tradicional gestion funcional que divide a la organizacion en
departamentos (Instituto de la Ciudad 2017); este tipo de estructura organizacional, se
establece mediante un organigrama, que define el entramado jerarquico entre los diversos
cargos, pero no refleja el funcionamiento organizacional, las relaciones con los clientes y
otros aspectos relevantes, lo que dificulta la interaccion entre las diversas areas y las
relaciones con los clientes. Ecuador tiene la tasa de actividad emprendedora mas alta de
América Latina, mas de 5.000 microempresas se inician cada afio, alrededor del 40% en
el sector de alimentos y bebidas, pero 90% de ellas no logra su continuidad por falencias
en la gestion y alta informalidad (Global Entrepreneurship Monitor 2017); al proponer un
modelo para mejorar los procesos del restaurante La Cafiita, se proporcionara un esquema
referencial que puede aportar para que todas las microempresas que apliquen la gestion
por procesos sean mas eficientes, pues como sefiala la Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe (CEPAL 2017), en América Latina el 75% de las MIPYME que han
adoptado la gestion por procesos mejoraron su eficiencia y competitividad 15% en
promedio. Si las empresas prevalecen en el tiempo, también se apoyara al empleo pues,
en Quito son méas de 3.000 los establecimientos que ofrecen alimentos y bebidas, 95%
son microempresas y en promedio generan 2 plazas de empleo (Agencia Metropolitana
de Promocion Econémica 2103).

Para el sector de alimentos y bebidas del pais esta investigacion es relevante, ya
que busca establecer al restaurante La Cafita como un referente para la implementacion
de este modelo de gestion en negocios del sector de alimentos y bebidas, y de esta forma
impulsar el desarrollo adecuado del mismo; como sefiala Amozarrain (2015), las
organizaciones son tan eficientes como sus procesos, por ello en un contexto globalizado,
complejo y competitivo como el actual, la gestion de procesos constituye el marco
organizativo adecuado para implementar planes de mejora continua y optimizar recursos;
al implementar procesos eficientes los actores del sector de alimentos y bebidas generaran

una oferta de valor atractiva, eficiente y de calidad.
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La importancia de este trabajo de investigacion para la Universidad Andina Simon
Bolivar radica en que trata el tema “Anélisis y propuesta de mejoramiento de procesos
aplicado a la empresa Restaurante la Cafiita”, que se¢ enmarca en la linea de investigacion
de “Mejoramiento de la competitividad empresarial” porque esta enfocada en el
mejoramiento de procesos del sector de Alimentos y Bebidas, bajo la sub linea “sistemas
de gestion y productividad”; adicionalmente el tema aporta a generar conocimiento
respeto a una esquema de gestion que permite lograr altos indices de calidad,
productividad y excelencia, por lo que su aplicacion se ha extendido a organizaciones de
todo tipo, independiente de su tamafio y actividad.

Para el restaurante La Cafiita y sus propietarios, esta investigacion es importante
ya que producto de la evolucion tecnolégica y la globalizaciéon, la dinamica en el servicio
de alimentos y bebidas es constante, la competencia es mas agresiva y los clientes son
cada vez mas exigentes, por ello para tener éxito, las organizaciones deben esforzarse por
adaptarse al medio en el que operan, y desarrollar una gestion éptima que les conlleve a
ser mas eficientes, competitivas y a alcanzar los resultados planificados. Surge como eje
para impulsar el éxito de La Cafliita, el enfoque basado en procesos, que se centra en las
actividades de la organizacion y busca optimizarlas para lograr el méximo rendimiento y
afiadir valor a los resultados.

Al contar con un sistema de gestion por procesos, el restaurante La Cafiita, podra
establecer el flujo de trabajo que debe desarrollar, y, controlar la eficiencia y calidad en
los procesos, esto ayudara a la empresa a obtener mayores ganancias en el corto, mediano

y largo plazo.
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Capitulo primero

Mejora De Procesos

Toda empresa se sitia en entornos dindmicos, efecto de los permanentes cambios
politicos, tecnologicos, globales y econdmicos, por ello es importante entender las
estructuras organizacionales y procesos para determinar las acciones estratégicas mas
adecuadas que permitan mejorar su gestion (Certo y Peters 2014).

Es por tanto necesario, proponer una estrategia administrativa enfocada en la
estructura organizativa, en la forma en que se articula la ejecucion de la mision, y la
actividad interna de la organizacion.

Deben analizarse las actividades y su desempefio verificar el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion, la aplicacion de la calidad y capacidad de generar bienes o
servicios, y los resultados obtenidos; por ello es importante que se creen procedimientos
de acuerdo a las necesidades del cliente, que el personal esté plenamente comprometido
con la organizacién y que se sienta parte del proceso que permite entregar un buen
servicio al cliente, que conozca los procedimientos normativos y lo que se espera con el
resultado final de cada actividad (Amozarrain 2015).

La mejora de procesos para Ferrada y Moraga (2014) es el conjunto de actividades
planificadas, coordinadas e interrelacionadas que producen mejoras en la organizacion,
para que ella no solo brinde calidad sino que el servicio que presta esté en permanente
evaluacion, y que se entregue mas valor al cliente.

1. La gestion por procesos

Para que la organizaciéon opere eficaz y eficientemente, debe identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si; una actividad o conjunto de ellas,
que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir la transformacion de elementos
de entrada (inputs) en resultados (outputs), puede considerarse un proceso (Organizacién
Internacional de Normalizacion 2008).

Proceso es el conjunto de actividades secuenciales e interrelacionadas, mediante
las cuales una serie de inputs (insumos, personas, equipos, software, informacion, y
demas recursos) se transforman en los outputs deseados (H. Marifio 2014).

Un proceso es una serie de actividades interrelacionadas y ejecutadas con logica
para alcanzar resultados especificos, parten de inputs que los transforman para generar
outputs (Silvestrin 2017).
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Para Fleming (2016), proceso es un conjunto de actividades interconectadas e
interrelacionadas que partir de entradas de insumos, recursos o informacion, genera
salidas de productos, servicios 0 materiales con valor afiadido.

Para la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (2015), proceso es una
secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras se produce un determinado
producto o servicio a partir de determinadas aportaciones.

En resumen proceso es un conjunto de actividades interrelacionas que se ejecutan
en un orden logico, que procesan entradas (inputs) y los transforman en salidas (outputs)
generando valor afadido.

1.1. Enfoque orientado a procesos y mejora

La gestion por procesos se orienta a que la organizacion desarrolle procesos
eficientes, competitivos y que reaccionen inmediatamente a los cambios, por ello es una
herramienta para la mejora continua y el logro de los objetivos estratégicos. Su aplicacion
permite: entender la configuracion de los procesos, identificar sus fortalezas y
debilidades, determinar los procesos que requieren mejorarse o redisefiarse y establecer
prioridades, iniciar y mantener planes de mejora, reducir la variabilidad, y optimizar los
diversos recursos (Harrington 2014).

El sistema de procesos, conjuntamente con la identificacion e interacciones entre
los procesos y su gestion, se denomina enfoque basado en procesos.

La Norma de Calidad 1ISO 9000:2005 sefiala que el enfoque basado en procesos
es la aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion de las interacciones de estos y su gestion. Plantea que identificar, entender
y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion (Organizacion Internacional de Normalizacion 2005).

Este enfoque aporta a: reducir etapas y tiempos innecesarios, para que disminuya
la duracion total del proceso; simplificacion estructuras, mediante una adecuada
reduccion del personal y los departamentos implicados; eliminar actividades que no
afiaden valor, para que se mantengan las indispensables para controlar el proceso o las
necesarias para cumplir las leyes y normativas vigentes; incluir actividades de valor
afiadido que incrementen la satisfaccion del cliente; ampliacion las funciones y
responsabilidades del recurso humano, que es determinante para lograr personal
polivalente; deducir costos e incrementar la eficacia y eficiencia a partir de la mejora
continua; integrar un pensamiento sistémico en toda la empresa; facilitar el cambio de

pensamiento y de operacion, para orientarse a la satisfaccion del cliente; y mejorar la
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calidad real de la organizacion y la calidad percibida por los clientes del proceso
(Organizacion Internacional de Normalizacién 2005).

A partir de las actividades que desarrolla la organizacion, se generan una serie de
relaciones cuyo objetivo es afiadir el mayor valor posible para el cliente, por ello, el valor
agregado o afiadido, esté directamente relacionado con el valor monetario que los cliente
estan dispuestos a pagar por el bien o servicio ofertado y el tiempo que estan dispuestos
a relacionarse con la empresa que lo provee (Aquino 2015).

La cadena de valor es un esquema de analisis que considera a la empresa como un
conjunto de actividades primarias y de apoyo, las primarias se relacionan con la
produccion y distribucion de los productos y/o servicios que crean valor para el cliente, y
las de apoyo se relacionan con la infraestructura, recurso humano, tecnologia y
adquisiciones; el analisis permite identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades que generan valor (Deming 2014).

Al definir los componentes del modelo de gestion por procesos se impulsara
diferentes iniciativas de mejora sobre la gestién de proveedores-organizacién-cliente y
directamente sobre los procesos que configuran la cadena de valor del Restaurante la
Canita; lo que a su vez permitiré el uso racional de los recursos, permitiendo producir
alimentos en las cantidades requeridas, con el menor costo y un estandar de calidad
adecuado (Roning 2015).

La busqueda de una organizacién por la adaptacion a su entorno ha dado
importancia creciente a la direccion estratégica para orientar a las empresas en el
conocimiento de su entorno, su competitividad durante un proceso continuo. De esta
forma, la estrategia empresarial brinda alternativas que llevan hacia acciones tanto en los
mercados como frente a los competidores mas significativos. La direccion estratégica es
la disciplina que promueve el cumplimiento de las metas y del grupo de acuerdo al as
necesidades particulares de la organizacion. Segun Alvarez H. (2010) se compone de tres
ramas o columnas principales: planeamiento estratégico (estratégica competitiva y
analisis de portafolio); cultura organizacional (valores compartidos y desarrollo de la
direccién) y arquitectura organizacional (estructura y sistemas). EIl postulado bésico
consiste en la armonia entre estrategia, estructura, sistema y cultura. Citado en (Orba
Ferrada y Celsi Moraga 2014).

La administracion estratégica tiene como objetico fundamental mediante las
herramientas, mapas conceptuales facilitar la tarea del administrado porque con los

adecuados metodos es posible tomar las mejores decisiones dentro de la organizacion
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En la actualidad las empresas sin importar su tamafio como resultados de los
cambios globales y econdmicos atraviesan incertidumbre que se ha experimentado en
cada localidad. De ahi que es importante a través de la mirada de la direccion estratégica
revisar conceptos para el entendimiento de las estructuras organizacionales, toma de
decisiones, procesos de liderazgo (Ciani, Guevara y Magurno 2013), y asi determinar
cudles son las mejoras adecuadas de acuerdo a la caracteristica particular de la
organizacion.

La mejora es el objetivo relevante en una organizacion de manera permanente.
“Mejora es la creacion organizada de un cambio beneficioso y el logro de niveles de
rendimiento sin precedentes” (Carpio 2016, 12).

Desde esta perspectiva relacionada con la mejora propuesta por Carpio sobre la
gestion de calidad en el cambio persigue dos enfoques: a) responder a las necesidades del
cliente con una mejor calidad de disefio con nivel alto de rendimiento b) nivel més alto
de calidad con un menor nimero de deficiencias.

Es aquella que se encarga de que la organizacion no solo brinde calidad sino que
el servicio que tenga este en permanente evaluacion, mejorar, luego de pasar por una
etapa de transaccion bajo el monitoreo de la operacion del Servicio dando méas valor al
Cliente. La Organizacion se enfoca en la calidad y la continuidad del Servicio (Alonso
2015).

Aquino (2015) sefiala que mejora se refiere a un cambio organizado y beneficioso,
que impulsa el logro de altos niveles de rendimiento; desde esta perspectiva el cambio
busca dos objetivos: responder a las necesidades del cliente con mejor calidad de disefio
y alto nivel de rendimiento, y lograr un nivel mas alto de calidad con un menor nimero
de deficiencias.

Las actividades y su desempefio deben ser analizados para constatar el
cumplimiento de los objetivos institucionales, la aplicacion de la calidad - capacidad la
produccion de bienes o servicios, y los resultados obtenidos; Burton (2016) hace énfasis
en los procesos pero también en los resultados que generan, sostiene que mediante la
evaluacion es posible generar informacidn relevante para optimizar la toma de decisiones
y resolver problemas concretos.

Con un adecuado manual de procesos se puede documentar las actividades que
deben seguirse, los responsables y su nivel de participacion. Este manual facilita las
actividades y labores objeto de control interno. Entre los principales beneficios de un

manual de proceso se puede mencionar:
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Permiten conocer con exactitud los requerimientos de los responsables, asi
como lo que se requiere de ellos y las tareas a cumplir.

En caso de un desconocimiento adiestrar al personal de las actividades que
debe cumplir.

Llevar un seguimiento de las tareas y hacer una periddica revision de los
procedimientos.

Permite establecer un mejor control de las rutinas de trabajo y evitar que
estas se alteren.

Se determina los errores, fallas asi como a los responsables.

El control y la evaluacion se facilita.

Se evita la duplicidad en las actividades. (Flores 2012)

Para realizar el disefio de los procesos se debe (Amozarrain 2015):

Describir las entradas y las salidas.

Las metas y fines, un proceso responde a la pregunta qué, no a como.
Describirlo para que sea facilmente comprendido por cualquier persona de
la organizacion.

Nombrarlo de forma sugerente a los conceptos y actividades incluidos.

Segun Beltran y otros (2014), los principales factores para la identificacion y

seleccion de los procesos son:

Influencia en la satisfaccion del cliente.

Efecto en la calidad del producto o servicio.
Influencia en los factores clave de éxito (FCE).
Influencia en la misién y estrategia.

Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
Riesgos economicos y de insatisfaccion.

Nivel de utilizacién de recursos.

2. Gestién de la calidad

La gestion de la calidad es una forma de direccion, que vincula los elementos de

la organizacion en el perfeccionamiento y mejora continua de sus procesos, incentivando

a las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que

contribuyen a generar productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos
bajo control (Puig 2014).
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Ferranda y Moraga (2014) sefialan que el sistema de gestion de calidad se enfoca
en el logro de resultados en relacion con los objetivos de la calidad para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas.

La Organizacion Internacional de Normalizacion define la calidad como "El grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (2005, 16).

Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar el marco referencial para
la mejora continua, con el fin de incrementar la satisfaccion del cliente y demaés partes
interesadas; ademas brinda confianza a la organizacion y sus clientes, de su capacidad
para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma coherente
(Organizacion Internacional de Normalizacién 2005).

La Norma de Calidad 1SO 9000:2005 establece ocho principios para la gestion de
la calidad, que pueden utilizarse para guiar a la organizacion hacia una mejora en su
desempefio:

a) Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo que
deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos
y esforzarse para exceder sus expectativas (Organizacion Internacional de
Normalizacion 2005).

b) Liderazgo. Para establecer la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Es necesario crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion (Organizacion Internacional de Normalizacién 2005).

c) Participacién del personal. Recurso que es la esencia de la organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de ésta
(Organizacion Internacional de Normalizacién 2005).

d) Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza con mayor
eficiencia cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso (Organizacidn Internacional de Normalizacion 2005).

e) Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia, eficiencia y logro de
los objetivos (Organizacion Internacional de Normalizacion 2005).

f) Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta (Organizacion Internacional de

Normalizacion 2005).
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Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacion (Organizacion Internacional de
Normalizacion 2005).

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. La organizacion y sus
proveedores son interdependientes, una mutua relacion beneficiosa incrementa su
capacidad para crear valor (Organizacion Internacional de Normalizacion 2005).

El desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de la calidad genera

varias ventajas externas e internas para la organizacion. Las ventajas externas son
(Gonzélez 2016):

Fortalece la imagen organizacional frente a clientes actuales y potenciales, al
mejorar continuamente su nivel de satisfaccion; esto incrementa la confianza en
las relaciones cliente-proveedor y es fuente de nuevos conceptos de ingresos.
Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

Facilita la salida de productos y servicios al exterior, pues asegura a las empresas
receptoras el cumplimiento de los requisitos de calidad, lo que posibilita la
penetracion en nuevos mercados o la ampliacién de los existentes en el exterior.
Las ventajas internas son (Gonzalez 2016):

Mejora en la calidad de los productos y servicios, a consecuencia de procesos mas
eficientes.

Introduce la vision de la calidad en la organizacion, lo que fomenta la mejora
continua de las estructuras de funcionamiento interno y exige el logro de la calidad
en los sistemas de gestion, productos y servicios.

Ayudar a incrementar la satisfaccion del cliente, pues estos requieren productos
que satisfagan sus necesidades y expectativas, las que se expresan en la
especificacion del producto y son generalmente denominadas como requisitos del
cliente. Puesto que las necesidades y expectativas del cliente son cambiantes y
debido a las presiones competitivas y los avances técnicos, las organizaciones

deben mejorar continuamente sus productos y procesos (NC 1SO 9000:2005).

2.1. Calidad en los servicios turisticos

Actualmente la calidad ademas de ser un requisito esencial de un producto, es un

eje estratégico clave para que las organizaciones mantengan su posicién en el mercado e

incluso aseguren su supervivencia, por ello las empresas deben caracterizarse por la alta

calidad de los servicios que entrega a los clientes.
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Para Ayala y otros (2015) el servicio es un producto intangible que se le ofrece al
cliente, con la finalidad de satisfacer sus necesidades y expectativas; presenta cuatro
caracteristicas basicas: intangibilidad por lo que es dificil definir especificaciones
concretas que estandaricen su calidad; heterogeneidad, varian de un productor a otro y de
un usuario a otro; simultaneidad de produccién y consumo, se consume mientras se
realiza, a menudo con el cliente involucrado en el sistema; caducidad, la mayoria de
servicios no se pueden almacenar, por ello si no se usa cuando esta disponible se pierde
la capacidad del servicio.

La Norma ISO 9000:2005 plantea que un servicio es resultado de un proceso, de
llevar a cabo al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y
generalmente es intangible (Organizacion Internacional de Normalizacion 2005).

Cabe sefialar que la calidad de los servicios debe establecerse desde la perspectiva
de los clientes, es percibida de la evaluacion que el consumidor realiza al comparar sus
expectativas con el servicio recibido (Grénroos 2016); implica lograr la satisfaccion del
consumidor para impulsar el incremento de ventas, la cuota de mercado y el retorno de la
inversion; por ello hace falta entregar servicios de alta calidad (Beltran, y otros 2014).

Gonzalez sefiala que.

La calidad en el turismo es el resultado del proceso que conlleva la satisfaccion de las
necesidades, demandas y expectativas del cliente, a un precio aceptable y en conformidad
con los factores determinantes como: seguridad, higiene, accesibilidad, transparencia y
armonia de la actividad turistica en cuestién con un entorno humano y natural. (Gonzalez
2016, 17)

En conclusion la satisfaccion del cliente es una condicion necesaria e

indispensable para el éxito de la organizacidn, la calidad es un concepto subjetivo, que
depende de las opiniones de los consumidores, es el resultado de comparar sus
expectativas previas al consumo con las percepciones reales alcanzadas con el servicio.
Si la percepcion es menor a las expectativas, el cliente considera que la calidad es
mala, queda insatisfecho y no vuelve. Si la percepcion es igual a las expectativas, el
cliente considera que la calidad es buena, queda satisfecho, pero puede elegir a otros
proveedores. Si la percepcién es mayor a las expectativas, el cliente considera que la
calidad es excelente, queda totalmente satisfecho y encantado, y es fiel a la empresa.

3. Estandares para el mejoramiento de procesos en Alimentos y Bebidas

Para el sector de alimentos y bebidas es procedente considerar tres sistemas que
aportan al mejoramiento de los procesos.

e Buenas Practicas de Manufactura (BPM).
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Normas HACCP, que es un proceso sistémico preventivo que busca
garantizar la inocuidad alimentaria (Fajardo 2015).

El estandar ISO 22000 especifica los requisitos para un Sistema de Gestion
de Seguridad Alimentaria (BSI 2017).

Al ser el restaurante La Caiiita, una microempresa que tiene un nivel anual de

ventas de aproximadamente 100.000 dolares y cuenta con 8 empleados (1 jefe de cocina,

2 cocineros, 3 ayudantes de cocina, 2 personas de servicio y 1 administrador), el modelo

de gestion por procesos se ha implementado en base a las Buenas Précticas de

Manufactura (BPM) para alimentos, que José Pais (2014) sefiala es un proceso para

disefiar, implementar y evaluar procesos; mejor su eficiencia y lograr la excelencia;

garantizar la calidad y que la produccion sea uniforme y controlada. En consecuencia, la

metodologia aplicada ha sido la de Hernandez y Lemus, disefiada especificamente para

instalaciones turisticas, comprende las siguientes fases (CEPAL 2017):

Diagnostico del grado de la aplicacion del enfoque de procesos.
Preparacidn para ejecutar la investigacion.

Identificacidn y seleccion de procesos a estudiar.

Caracterizacion de los procesos a estudiar.

Determinacion de reservas de mejoras y establecimiento de propuestas.
Seleccidn y aprobacién de propuestas.

Implementacion de propuestas de mejoras.

En el estudio se ha considerado que la restauracion es el conjunto de factores que

intervienen en la elaboracion y el servicio de productos solicitados por el cliente, que

busca el consumo, la satisfaccién y el bienestar (Fajardo 2015).

Los factores intervinientes son (Fajardo 2015):

Los bienes materiales, principales elementos del plato determinados por la
calidad de las materias primas y su elaboracion.

Los atributos del producto, que pueden ser fisicos (mobiliario, cuberteria,
vajilla, entre otros) y de servicio (amabilidad, profesionalidad, entre otros).
La extensiéon del producto, conjunto de satisfacciones que presenta el
cliente al margen de la comida, permite valorar de manera general como

se siente el cliente en el restaurante.

En cuanto al enfoque interno, para aplicar exitosamente las Buenas Practicas de

Manufactura (BPM) para alimentos, se ha considerado que los procesos de incidencia
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directa que crean valor para el cliente y la empresa son: compras, recepcion,

almacenamiento, distribucion, produccion y servicio.

Compras, permite asegurar los alimentos, bebidas y otros suministros
necesarios para llevar a cabo el servicio al cliente; debe satisfacer las
necesidades de aprovisionamiento, seleccionar los proveedores
adecuadamente; definir especificaciones de calidad, cantidad y precios; y
garantizar productos de alta calidad (Brown 2015).

Recepcidn, contrastar los productos que ingresan con la orden de compra
y la factura; exigir el cumplimiento de las especificaciones de calidad,
trasladar y almacenar los productos aceptados, y elaborar el informe de
recepcion (Brown 2015).

Almacenamiento, permite garantizar el suministro del producto, la calidad
y la higiene, para asegurar la distribucion de materias primas en tiempo y
forma, minimizando las pérdidas o mermas (Ayala, y otros 2015).
Distribucion, se refiere a la salida de los productos almacenados hacia las
diferentes areas de la cocina (Fajardo 2015).

Elaboracion, corresponde a la preparacion de las comidas y bebidas de
manera correcta segun lo plasmando en la ficha técnica e instrucciones
vigentes (Fajardo 2015).

Servicio, en lo que se refiere a la atencion del cliente. Se debe: garantizar
una oferta atractiva, proyectar la imagen y satisfacer las expectativas
(Gonzalez 2016).

Como acapite es importante sefialar que un aspecto fundamental para la calidad

de los servicios de restauracion es la cocina; por ello en el marco de las Buenas Précticas

de Manufactura (BPM) para alimentos los aspectos a considerar son: la utilizacién de

materias primas de calidad que posibiliten mantener la higiene; el disefio adecuado de las

areas que permitan la marcha hacia delante y la higiene alimentaria; la temperatura

adecuada para cada alimento; la distribucion apropiada de los equipos de cocina, su

correcto funcionamiento y su adecuada relacion con la oferta a realizar; la variedad del

menu; el correcto almacenamiento y rotacion de los alimentos para que se cumpla la

primeras entradas primeras salidas (PEPS), la higiene y la continua superacion del

personal (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad 2015).
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Una vez que la microempresa restaurante La Cafiita implemente Buenas Practicas
de Manufactura para Alimentos, se considera que requerird al menos un afio para
consolidar este modelo (Gonzélez 2016), por lo que posteriormente tendra capacidad para
adoptar las Normas HACCP, que es un proceso sistémico preventivo que busca garantizar
la inocuidad alimentaria (Fajardo 2015), y luego el estandar SO 22000 que especifica los
requisitos para un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria (BSI 2017).

4. Normativa relacionada vigente en Ecuador

En el suplemento 652 del 18 de diciembre 2015, mediante el cual reformé a la Ley
Orgénica de Salud. En el Articulo 6, Numeral 18, sefiala que el Ministerio de Salud
Publica regula y realiza el control sanitario de la produccion, importaciéon, distribucion,
almacenamiento, transporte, comercializacion, dispensacién y expendio de alimentos
procesados, y otros productos para uso y consumo humano; asi como los sistemas y
procedimientos que garanticen su inocuidad, seguridad y calidad de los productos que se
ofrecen a los consumidores, el organismo encargado es la Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria — ARCSA (Aranaz 2018).

El Instructivo externo para la evaluacién de restaurantes/cafeterias, emitido por
la Direccion Técnica de Vigilancia y Control Posterior de Establecimientos y Productos,
Coordinacion General Técnica de Vigilancia y Control Posterior en Agosto de 2015, es
una guia para aplicar correctas practicas de higiene y manipulacion en la preparacion de
alimentos en restaurantes y cafeterias, para beneficiar la salud de la poblacién; al aplicarla
es posible solicitar a la Agencia la evaluacion y posterior calificacion de su
establecimiento. El anexo 1 comprende la guia de usuario Manual de practicas correctas
de higiene y manipulaciéon de alimentos en restaurantes/cafeterias, trata temas sobre:
directrices; recepcién, almacenamiento y manipulacion de alimentos; enfermedades
transmitidas por alimentos; contaminaciéon y fuentes de contaminacion; preparacion;
alergias; higiene del personal; mantenimiento de las instalaciones y equipos; control de
plagas; agua segura, y control del tabaco (Aranaz 2018).

Adicionalmente la Resolucién 67 del Registro Oficial Suplemento 681 del 01 de
febrero de 2016, modificada el 11 de mayo de 2017, establece el Reglamento
funcionamiento establecimientos sujetos control sanitario; en el Art. 2. Literal b sefiala
que con sujeto de control los alimentos y bebidas, medicamentos, cosméticos, productos
higiénicos y otros productos para uso y consumo humano; y el Art. 6. Establece la

necesidad del permiso de funcionamiento, el mismo que puede ser verificado por la
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Direccion Provincial de Salud a través del Proceso de Vigilancia Sanitaria Provincial y
que conforme el Art. 14. Debe renovarse anualmente (Aranaz 2018).
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Capitulo segundo

Diagnostico Situacional

En este capitulo se ha analizado la capacidad de gestion de La Cafiita y la calidad

de los productos y servicios que entrega.

1. Marco metodoldgico

El disefio de esta investigacion ha sido cualitativo, mediante matrices se han

diagnosticado

las capacidades estratégica, legal, administrativa, organizacional,

financiera, de talento humano y tecnoldgica de restaurante La Caiiita, estas se han

caracterizado mediante una escala de eficiencia que ha permitido valorar la gestion que

desarrolla la empresa.

El tipo de investigacion aplicada ha sido (Goodwell 2015):

Transversal, en un punto de tiempo especifico que se ha diagnosticado el
desempefio de las capacidades de gestion de La Cafiita

Analitica, pues se examinan las variables determinantes de la capacidad de
gestion,

Explicativa, mediante matrices y escalas de valoracion, se busca

identificar las areas criticas de gestion.

La investigacion se fundamento en los métodos:

Deductivo, al analizar la informacién acopiada mediante las matrices de
capacidades y la escala de valoracidn de gestion, se concluye respecto a la
eficiencia de La Cafita (Mason, 2013, pag. 44).

Sintético, los hallazgos de cada una de las capacidades de La Cafiita se han
sintetizado para evaluar su capacidad de gestién y proponer un modelo
para mejorar los procesos y optimizar su gestion (Mason, 2013, pag. 45).
Analitico, se descompone el objeto de estudio en las partes que lo
constituyen (Mason, 2013, pag. 46); en esta investigacion se han
identificado las diversas capacidades del sistema de gestion de La Cafiita

para analizarlos independientemente.

1.1. Poblacion y muestra

La poblacion de estudio estuvo constituida por los recursos, capacidades y

procesos que se desarrollan en el modelo de gestion vigente en de restaurante La Cafiita,
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por su reducido numero, se procedié a estudiar todas las capacidades y recursos de
restaurante La Cafiita, y no se establecié una muestra.
1.2. Técnicas e instrumentos
1.2.1. Para evaluar el cumplimiento del cédigo de buenas practicas de
manufactura BPM

El Estado para garantizar el derecho a la salud, su promocidn y proteccion cuenta
con una normativa para asegurar que la industria alimenticia elabore alimentos de calidad,
sujetandose a normas de Buenas Practicas de Manufactura (BPM), que faciliten el control
de la cadena de produccién y comercializacion (ARCSA 2015).

Las BPM establecen disposiciones generales sobre practicas de higiene y
operacion durante la produccion de alimentos y bebidas, para garantizar su inocuidad y
calidad (Fajardo 2015).

El reglamento BMP para Alimentos Procesados se compone de seis capitulos,
algunos de los cuales se dividen en sub capitulos (ARCSA 2015):

1. Instalaciones fisicas

2. Requisitos higiénicos de fabricacion, que comprende equipos y utensilios,
personal y materias primas.

3. Operaciones de produccién.

4. Envasado, empacado Yy etiquetado.

5. Almacenamiento, distribucién, transporte y comercializacion.

6. Aseguramiento de la calidad.

En consecuencia para evaluar el nivel de cumplimiento del Reglamento
Ecuatoriano BMP se ha empleado el siguiente instrumento.

Tablal.
Instrumento para evaluar el cumplimiento de BPM en La Cainiita

0|1(2|3|4|5|6|[7]|8]|29 %

CAP. DESCRIPCION LOGRO

A A . A
Condiciones minimas bésicas
De la localizacion
Disefio y construccion
Distribucion por areas
Pisos, paredes, techos y drenajes
Ventanas, puertas y otras aberturas
Escaleras, elevadores y estructuras
complementarias (rampas, plataformas)
Instalaciones eléctricas y redes de agua
lluminacién
Calidad del aire y ventilacion
Control de temperatura y humedad ambiental
Instalaciones sanitarias
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CAP.

DESCRIPCION

Suministro de agua

Suministro de vapor

Disposicién de desechos liquidos

2.1.

Disposiciéon de desechos sélidos

QUIPO OS, PERSONA

A RIA PR A

EQUIPOS Y UTENSILIOS

Generalidades

Monitoreo de los equipos

2.2.

PERSONAL

Consideraciones generales

Educacion y Capacitacion

Salud del personal

Higiene del personal y medidas de proteccion

Comportamiento del personal

Normas de seguridad y de proteccién sanitaria

2.3.

MATERIAS PRIMAS E INSUMOS

Garantia del uso de materias primas

Muestreo y evaluacion de las materias primas

Recepcion de materias primas

Almacenaje de materias primas e insumos

Condiciones generales contenedores, envases

Procedimientos que minimicen la contaminacién

Materia prima agua

OPERACIONES DE PRODUCCION

Operaciones de fabricacién y elaboracién de
productos

Proceso de fabricacion

Procedimientos y registros

Control, identificacion y registros

Control de las operaciones de produccién

Generalidades

4. ‘ ENVASADO, ETIQUETADO Y EMPACADO ‘

Normativas de almacenaje de empaques y envases

Codificacion

Normativas de almacenaje

Generalidades
ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION,

TRANSPORTE Y COMERCIALIZACION

Operaciones, controles, manejo, procedimientos,
identificacion y registros

Transporte

Conservacion de los alimentos en la

comercializacion y expendio
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD ‘

Procedimientos, control y aseguramiento de la
inocuidad

Aseguramiento del sistema de calidad

Generalidades

Métodos de limpieza y desinfeccion

Control de plagas

‘ VALORACIO

Fuente: (ARCSA 2015)
Elaboracion: ARCSA
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Cada item del instrumento se valora de 0 a 9, cero (0) cuando el elemento esta
totalmente ausente en la microempresa La Cafita y nueve (9) que es la calificacion
maxima, cuando esta presente y es muy eficiente; los valores intermedios se asignan de
forma subjetiva, segun su desarrollo en la micro empresa.

El nivel de logro de porcentual de cada item se ha calculado mediante la expresion.

% logro item = (Calificacion asignada / 9) %
El nivel de logro de cada capitulo se ha calculado mediante la expresion.
% logro capitulo = promedio % logro items que la componen

Para caracterizar el logro se ha utilizado la escala disefiada por Aquino para
evaluar procesos.

Tabla 2.

Escala para caracterizar la eficiencia en los elementos y capitulos de BPM

Identificacién Intervalo Nivel de riesgo Nivel de confianza
0% - 33,32%
NARANJA 33,33% - 44,44% Moderado alto Moderado bajo
AMARILLO 44,45% - 66,66% Moderado Moderado
VERDE 66,67% -88,88% Moderado bajo Moderado alto
AZUL 88,89% - 100,00% Bajo Alto

Fuente: (Aquino 2015)
Elaboracion: Propia

1.2.2. Paraevaluar la calidad de los productos y servicio generado
El instrumento evalla los rasgos y caracteristicas del producto y servicios
adjuntos, enfocados en satisfacer las necesidades de los clientes:

e Confiabilidad, probabilidad que el producto cumplira la funcion prevista
sin dificultad, por un tiempo especificado y bajo condiciones indicadas.

e Cosas tangibles, apariencia de las instalaciones, personal y equipos, que
invita al cliente a realizar su primera transaccion con la microempresa.

e Prontitud de respuesta del personal para ayudar al cliente y proporcionarle
el producto.

e Seguridad, conocimiento y atencion que generar credibilidad en el cliente.

e Empatia, calidad de atencion individualizada al cliente.



Tabla 3.

Instrumento para evaluar la calidad del producto y servicio
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DIMENSION 1: EVIDENCIAS FISICAS NOTA | MAXIMO | % LOGRO
El establecimiento, carta de productos, y demas elementos del 5 00%
entorno son visualmente atractivos. o0
La distribucién facilita a los clientes identificar los productos que 5 00%
necesitan. o0
El disefio del establecimiento permite a los clientes moverse y
. 5,00%
desplazarse facilmente.
Los productos se exponen adecuadamente. 5,00%
TOTAL DIMENSION 1 20,00%
DIMENSION 2: FIABILIDAD NOTA | MAXIMO | % LOGRO
En este establecimiento existe una indicacion clara de los precios de
5,00%
los productos.
Este establecimiento informa clara, adecuada 'y puntualmente de sus 5 00%
promociones '
Se entregan facturas claras y bien especificadas. 5,00%
Los platos corresponden a los que solicita el cliente. 5,00%
TOTAL DIMENSION 2 20,00%
DIMENSION 3: PRONTITUD DE RESPUESTA NOTA | MAXIMO | % LOGRO
El cliente es atendido en forma inmediata. 5,00%
Siempre hay existencias de productos deseados por los clientes 5,00%
El tl_empo de espera, en la caja y el despacho es 5,00%
reducido.
Los pedidos que no hay en stock inmediato, se entregan en el plazo
. 5,00%
ofrecido.
TOTAL DIMENSION 3 20,00%
DIMENSION 4: SEGURIDAD NOTA | MAXIMO | % LOGRO
Los equipos para generar el servicio son de tecnologia de punta. 5,00%
Se ofrece un adecuado surtido de productos. 5,00%
La empresa se caracteriza por vender productos de calidad. 5,00%
Los productos son frescos. 5,00%
TOTAL DIMENSION 4 20,00%
DIMENSION 5: EMPATIA NOTA | MAXIMO | % LOGRO
La empresa tiene horarios de trabajo  convenientes
. 5,00%
para todos los clientes.
La empresa tiene empleados que ofrecen  atencion
! X 5,00%
personalizada a sus clientes.
La empresa se preocupa por los mejores intereses 5,00%
de sus clientes.
La empresa comprende  las  necesidades  especificas 5,00%
de sus clientes.
TOTAL DIMENSION 5 20,00%
VALORACION DE LA CALIDAD (CLIENTES) 100,00%

Fuente: (Crosby 2015)
Elaboracion: Propia



36

Cada item se ha valorado de 1 a 5, uno (1) cuando el elemento esta totalmente

ausente y cinco (5) si estd presente y es muy eficiente; los valores intermedios los

asignaron los clientes de forma subjetiva, segun su desarrollo en la micro empresa.

El nivel de logro de cada item, dimension y general se ha calculado mediante las

siguientes expresiones.

Xij = Ndmero de personas que asignaron la calificacion j (1 a 5) al item
Total = ((Xis*5)+(Xis*4)+(Xiz*3)+(Xiz*2)+(Xi1*1))
Promedio = Total/32

% logro item = (Promedio / 5) %

% logro dimension = X % logros de los items que la componen

% logro general = 2'del % logro de todas las dimensiones

Para caracterizar el logro se ha utilizado la escala disefia por Crosby para evaluar

la calidad de productos y servicios.

Tabla 4.

Escala para evaluar la calidad del producto y servicio

Nivel de riesgo de falta

Nivel de confianza en la

Identificacion Intervalo de calidad calidad entregada
ROJO 0% - 50% Alto Bajo
NARANJA 51% - 65% Moderado alto Moderado bajo
AMARILLO 66% - 80% Moderado Moderado
VERDE 61% - 90% Moderado bajo Moderado alto
AZUL 91% - 100% Bajo Alto

Fuente: (Crosby 2015)
Elaboracion: Propia

El instrumento se aplicé a las 32 personas clientes de La Cafiita que el dia 12 de
mayo de 2019 visitaron el local, ya que son los beneficiarios directos de los productos y

servicios que entrega la microempresa.

1.2.3. Para evaluar las capacidades de gestion
Para evaluar las capacidades estratégica, legal, administrativa, organizacional,
financiera, de recurso humano, y tecnoldgica del restaurante La Cafiita, se han adaptado
los instrumentos disefiados por Strauss (2013).
Cada item de los instrumentos se ha calificado entre 0 y 5 con el siguiente criterio:
0 si el procedimiento no se realiza o es totalmente contrario a la norma
1 si se reconoce pero no se realiza

2 si se reconoce Y realiza deficientemente
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3 si se realiza pero no ha sido implementado totalmente

4 si se ejecuta aceptablemente

5 si se realiza dptimamente

El nivel de logro de cada item se ha calculado mediante la expresion.

% logro item = (Calificacion asignada / 5) %
El nivel de logro de la capacidad se ha calculado mediante las expresiones.
% logro capacidad = promedio % logro items que la componen
% logro capacidad = promedio % logro dimensiones que la componen en el caso de
capacidad de talento humano y capacidad tecnolégica

Cada capacidad se valora con la escala disefiada por Puig para evaluar la eficiencia

de la gestion en unidades de negocios.

Tabla 5.
Escala de valoracidn de la eficiencia de las capacidades de gestion

e | e
. Rojo | 15% - 50% Alto Bajo
Naranja 51% - 65% Moderado alto Moderado bajo
Amarillo 66% - 80% Moderado Moderado
Verde 81% -90% Moderado bajo Moderado alto
Azul 91% - 100% Bajo Alto

Fuente: (Puig 2014)

Elaboracion: Propia

Para analizar la capacidad financiera se han comparado los estados financieros de
los tres ultimos afios, de forma vertical y horizontal para ver la evolucién de los diversos

rubros, adicionalmente se han aplicado indices financieros.

2. Andlisis de la organizacion

2.1. La organizacion

Restaurante La Caiiita es una empresa que opera en el Parque Juan Montalvo de
Carapungo sector del norte de Quito desde el 3 de octubre de 2013, expendiendo comida
tipica de la Costa y Sierra del Ecuador; mantiene un nivel de ventas de 100.000 délares
anuales aproximadamente; cuenta con 8 personas empleadas (1 jefe de cocina, 2
cocineros, 3 ayudantes de cocina, 2 personas de servicio y 1 administrador). Todo el

personal tiene su carnet de salud, que garantiza su capacidad para manipular alimentos.
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La Cafiita carece de un modelo de gestion por procesos, por lo que la distribucion
de procesos se realiza en los diferentes puntos.

e Alimentos, se realiza el control desde la compra de cada género carnico,
vegetal, seco, etc. con sistemas FIFO y LIFO lo cual ayuda a generar
rotacion de salida de producto de manera ideal y evitar cualquier
contaminacion, o0 a su vez transgresion a los clientes. Al momento de la
produccion se maneja el area de produccion (cocina) por sub areas y
aungue el factor del tamafio sea muy importante se tiene area de carnes,
vegetales, preparacion y terminado para evitar contaminacion cruzada en
cualquier momento del proceso.

e Despacho, al momento del servicio se asegura que las temperaturas en
calor o en frio sean las ideales ya que se conserva la cadena de frio y calor
hasta el momento de servicio a los clientes.

La administracion es de tipo familiar, el gerente es el propietario, que coordina
todos los aspectos relacionados a gestion logistica, talento humano, administracién
financiera contable, permisos, pago de impuestos, IESS, servicios basicos, arriendos,
proveedores, némina del personal, y la toma de decisiones respecto a promociones,
capacitacion, precios, entre otros temas.

La Cafiita no ha definido un direccionamiento estratégico formal; su mision es
ofrecer comida nacional de calidad, buen servicio, ambiente cordial, precios adecuados y
obtener beneficios econdmicos, por lo que la empresa se administra orientando los
esfuerzos a lograr beneficio econdmico y brindar satisfaccion a sus clientes.

La Caifiita ofrece permanentemente 40 puestos para servicio de alimentos, la
rotacion en restaurantes turisticos del Distrito Metropolitano de Quito (establecimientos
de tercera categoria) promedio por puesto es 2,8 personas al dia (MITUR 2015, 11-16),
por lo que la oferta es de 112 puestos por dia, en un entorno e instalaciones agradables.

El nicho de mercado de la empresa corresponde a personas de clase econémica
media, que gustan de comida nacional de la Sierra y la Costa, y que residen en los sectores
Carapungo, Calderon, Lano Chico, Llano Grande, Carcelén y La Bota de la zona norte de
la ciudad de Quito.

Los platos se producen bajo pedido, conforme la demanda de la clientela; se
elaboran con anticipacion las porciones de los ingredientes en forma independiente y
luego se incorporan a los platos una vez que son solicitados, en la preparacion hay una

alta dosis de intuicion y experiencia.
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Las instalaciones presentan buenas condiciones de higiene, lo que junto con los
ingredientes, la experiencia del personal y el equipamiento, garantiza la calidad de los
platos, estas practicas deben mantenerse y controlarse para verificar su cumplimiento.

Para el aprovisionamiento de los insumos y materia prima existen proveedores
fijos con los cuales la empresa mantiene relaciones comerciales desde hace varios afios.

En cuanto a aspectos financieros contables, para la facturacion se utiliza una caja
registradora, que entrega un detalle de las ventas diarias; no se elaboran registros fisicos,
en los que se detallen las existencias de inventario y los egresos corrientes.

Los precios de venta de los alimentos procesados, excepto bebidas embazadas,
mantienen una relacion de costo de materia prima a precio de 3,3 a 1 por disefio y
conforme el estandar que observan los bares y restaurantes turisticos del Distrito
Metropolitano (MITUR 2015, 23).

El manejo de desechos organicos se lo realiza con un gestor tres veces por semana;
lo demaés se depositan en eco tachos dispuestos en cada cuadra del sector. El restaurante
busca distribuir los alimentos minimizando el uso de plastico.

2.2. Cumplimiento de BPM

Los resultados de evaluar el cumplimiento de BMP en restaurante La Cafiita son:

Tabla 6.
Resultados de la evaluaciéon del cumplimiento de BPM en La Cafiita

CAP. DESCRIPCION 0(1|2|3[4|5|6|7|8]|9]| % Logro
1. INSTALACIONES FiSICAS e
Condiciones minimas bésicas 7 77,78%
De la localizacion 7 77,78%
Disefio y construccion 6 66,67%
Distribucion por areas 6 66,67%
Pisos, paredes, techos y drenajes 7 77,78%
Ventanas, puertas y otras aberturas 7 77,78%
Escaleras, elevadores y estructuras 4 44,44%
Instalaciones eléctricas y redes de agua 8 88,89%
Huminacion 6 66,67%
Calidad del aire y ventilacion 6 66,67%
Control de temperatura y humedad 5 55,56%
Instalaciones sanitarias 8 88,89%
Suministro de agua 8 88,89%
Suministro de vapor 4 44,44%
Disposicion de desechos liquidos 5 55,56%
Disposicién de desechos sélidos 8 88,89%
EA%L?EF(QD&ST)RIUJESNSMOS, PERSONAL Y ‘ ‘ ‘
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CAP. DESCRIPCION 0|{1|2|3|4|5|6|7]|8]|9]| % Logro
2.1. | EQUIPOS Y UTENSILIOS 72,22%
Generalidades 7 77,78%
Monitoreo de los equipos 6 66,67%
2.2. | PERSONAL 66,67%
Consideraciones generales 5 55,56%
Educacion y Capacitacion 5 55,56%
Salud del personal 5 55,56%
Higiene del personal y medidas de 7 77,78%
Comportamiento del personal 7 77,78%
Normas de seguridad y de proteccion 7 77,78%
2.3. | MATERIAS PRIMAS E INSUMOS 70,37%
Garantia del uso de materias primas 7 77,78%
Muestreo y evaluacién de las materias 5 55,56%
Recepcion de materias primas 6 66,67%
Almacenaje de materias primas e insumos 7 77,78%
Condiciones generales contenedores, 7 77,78%
Procedimientos que minimicen la 6 66,67%
Materia prima agua 7
3. OPERACIONES DE PRODUCCION | |
Operaciones de fabricacion y elaboracién 8 88,89%
Proceso de fabricacion 8 88,89%
Procedimientos y registros 6 66,67%
Control, identificacion y registros 5 55,56%
Control de las operaciones de produccién 5 55,56%
Generalidades 6 66,67%

55,56%
4 44,44%

4, ENVASADO, ETIQUETADO Y EMPACADO ‘
Normativas de almacenaje de empaques y

Codificacion 5 55,56%
Normativas de almacenaje 5 55,56%
Generalidades 6 66,67%

ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION,
TRANSPORTE Y COMERCIALIZACION

77,78%

Operaciones, controles, manejo, 6 66,67%
Transporte 7 77,78%
Conservacion de los alimentos en la 8 88,89%

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

64,44%

Procedimientos, control y aseguramiento 7 77,78%
Aseguramiento del sistema de calidad 5 55,56%
Generalidades 5 55,56%
Meétodos de limpieza y desinfeccion 6 66,67%
Control de plagas 6 66,67%
VALORACION TOTAL | 68,12%

Fuente: Estudio aplicado
Elaboracion: Propia
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El resumen de la evaluacién del cumplimiento de BPM en La Cafiita es.
Tabla 7.

Resumen de la evaluacion del cumplimiento de BPM en La Cafita
% LOGRO
70,83%
70,37%
55,56%
77,78%
64,44%
68,12%

CAPITULOS BPM

INSTALACIONES FiSICAS

EQUIPOS Y UTENSILIOS, PERSONAL Y MATERIAS PRIMAS

OPERACIONES DE PRODUCCION

ENVASADO, ETIQUETADO Y EMPACADO

ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION, TRANSPORTE Y COMERCIALIZACION

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Fuente: Estudio aplicado
Elaboracion: Propia

Se observa que la calificacion de los capitulos Aseguramiento de Calidad y
Envasado, Etiquetado y Empacado, se ubican en el nivel amarillo cuyo intervalo es
(44,45% a 66,66%) y se determina que presentan una eficiencia moderada; los capitulos
Almacenamiento, Distribucién, Transporte y Comercializacién; Instalaciones Fisicas;
Operaciones de Produccion; Equipos y Utensilios, Personal y Materias Primas se ubican
en el nivel verde de intervalo (66.67% a 88,88%) por lo que su eficiencia es moderada
alta.

En general la eficiencia de cumplimiento de BMP es 68,12%, por lo que existe
riesgo moderado bajo que restaurante La Cafiita no cumpla el sistema BPM.

2.3. Calidad de los productos y servicios

Los resultados de evaluar la calidad de los productos y servicios que entrega La
Caifiita a sus clientes es.
Tabla 8.

Resultados de la evaluacion de la calidad de los productos

1: EVIDENCIAS FISICAS 112|3|4|5]| Total | Promedio | % Logro

El establecimiento, carta de productos, y
demés elementos del entorno sonvisualmente | -| -| 5| 27| -| 123,00 3,84 3,84%
atractivos.
!_a _dl_strlbuuon facilita a Ios_ clientes| | 3| 20| -| 12500 3,01 3.91%
identificar los productos que necesitan.
EI_ disefio del establecimiento p,er_mlte alos| 1| 6|25 -| 12000 3,75 3,75%
clientes moverse y desplazarse facilmente.
Los productos se exponen adecuadamente. -l -] 3]29| -| 125,00 3,91 3,91%

TOTAL DIMENSION 1 15,41%

2: FIABILIDAD 112|3|4]|5]| Total | Promedio | % Logro
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En este estableu_mlento existe una indicacion | | 7125 -| 12100 3,78 3,78%
clara de los precios de los productos.
Este establecimiento informa cl_ara, adecuada | 3| 4|25 -| 118,00 3,69 3.69%
y puntualmente de sus promociones
Se entregan facturas claras y bien| 4| 5|23 -| 115,00 3,59 3,59%
especificadas.
Lc_)s platos corresponden a los que solicitael | | 71 25| -| 121,00 3,78 3,78%
cliente.
TOTAL DIMENSION 2 14,84%
3: PRONTITUD DE RESPUESTA 112|3|4|5]| Total Promedio | % Logro
El cliente es atendido en forma inmediata. -| 4| 3|25| -| 117,00 3,66 3,66%
Siempre hay existencias de productos| i o
deseados por los clientes. 5 2|2 116,00 3,63 3,63%
El tlemp_o de espera, en la caja y el despacho | 6| 1|25 -| 115,00 3,50 3,59%
es reducido.
Los pedidos que no hay en _stock inmediato, | | 3| 6| 23| 148,00 4,63 4.63%
se entregan en el plazo ofrecido.
TOTAL DIMENSION 3 15,50%
4: SEGURIDAD 112|3|4|5]| Total | Promedio | % Logro
Los equipos para generar el servicio son de | 4| 3|25 -| 117,00 3,66 3,66%
tecnologia de punta.
Se ofrece un adecuado surtido de productos. - - 3129 -| 125,00 3,91 3,91%
La empresa se caracteriza por vender| | 3| 6|23| 148,00 4,63 4,63%
productos de calidad.
Los productos son frescos. -l -1 -] 7|25| 153,00 4,78 4,78%
TOTAL DIMENSION 4 16,97%
5: EMPATIA 1|2 |3|4|5| Total | Promedio | % Logro
La empresa tiene h_orarlos de trabajo| | 3| 6| 23| 148,00 4,63 4,63%
convenientes para los clientes
La empresa tleng empleados_ que ofrecen| | | 71 25| 15300 4,78 4,78%
atencion personalizada a sus clientes.
La empresa se preocupa por los mejores| | 3| 6| 23| 14800 4,63 4,63%
intereses de sus clientes.
La empresa comprende las necesidades| | | 71 25| 15300 4,78 4,78%
especificas de sus clientes.
TOTAL DIMENSION 5 18,81%
Valoracion de la calidad (Clientes) 81,53%

Fuente: Estudio aplicado
Elaboracion: Propia

La valoracion de la calidad de los productos y servicio que La Cafiita entrega a los
clientes seguin su criterio es 82,53% y se ubica en el nivel verde, por lo que existe riesgo
moderado bajo que la calidad no sea la adecuada y un nivel de confianza moderado alto
que los alimentos y bebidas entregadas sean de calidad sean de calidad.
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2.4. Capacidad Estratégica

En cuanto a la capacidad estratégica La Cafiita presenta un logro de 52,00%;
conforme la escala establecida manifiesta que el nivel de confianza en la eficiencia es

moderada baja y el riesgo de ineficiencia moderado alto.

Tabla 9.

Capacidad estratégica

Elemento

Detalle

0

1

2

N/A

% logro

Cumplimiento

Las acciones y operaciones que
desarrolla La Cafiita se basan en
principios y valores
preestablecidos.

60,00%

Cultura
organizacional

La Cafita ha definido su
Mision.

60,00%

La Cafiita ha definido su Vision

60,00%

Gestion
estratégica

La Cafiita ha definido objetivos
SMART (especificos,
medibles, alcanzables, reales y
cuantificables en el tiempo).

40,00%

La Cafiita ha definido acciones
(estrategias) para alcanzar los
objetivos definidos.

60,00%

Existe alineacién entre la
misién, visidn, objetivos y
estrategias definidas.

60,00%

Monitoreo

Constantemente se revisa el
logro de los objetivos para
asegurar el cumplimiento.

40,00%

Evaluacion

Se han definido indicadores
para cuantificar el logro de los
objetivos.

40,00%

Retroalimentacion

En base al nivel de logro
alcanzado se proponen acciones
correctivas.

40,00%

Informacion

Se informa y comunica a todas
las personas involucradas,
sobre los planes para
estratégicos definidos.

40,00%

Integracion

Se incentiva la participacion y
cooperacion de todas las
personas involucradas, en el
logro de los objetivos y metas
definidas.

60,00%

TOTAL

52,00%

Fuente: Estudio aplicado
Elaboracion: Propia

Las dimensiones que mayor deficiencia presentan son: monitoreo, evaluacion,
retroalimentacion y gestion estratégica; el desarrollo de estas dimensiones impulsara una

mejora sensible de la capacidad estratégica de La Caflita.
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2.5. Capacidad legal

La capacidad legal de La Cafiita presenta un logro de 65,71% por lo que el nivel

de confianza en la eficiencia es moderado y el riesgo moderado.

Tabla 10.
Capacidad legal
Elemento Detalle 0 1 N/A | % logro
Las acciones y operaciones se
Cumplimiento basan en el marco legal de 100,00%
regulacion.
Estructura La organizacion de La Cafita se
R fundamenta en el marco de 40,00%
organizacional L
regulacion.
El entorno de  gestion
Gestion estratégica | estratégica, considera el marco 40,00%
legal normativo
Constantemente se revisan los
Monitoreo elementos de control !nt«_erno, 60.00%
para asegurar el cumplimiento
legal.
Cultura La cultura  organizacional
imi 0,
organizacional. |Ioromueve el cumplimiento 60,00%
egal.
Programas y
Los recursos TIC, respetan el 0
_ paquetes marco legal. 60,00%
informaticos
_ G_estl_on La gestion de La Can!ta cumple 100,00%
institucional el marco legal normativo
TOTAL 65,71%

Fuente: Estudio aplicado
Elaboracion: Propia

Por ser la capacidad legal un factor higiénico, que todos deben respetar, cuya

ausencia si constituye una debilidad, el nivel de logro es una debilidad media.
2.6. Capacidad organizacional

La capacidad organizacional de La Cafita presenta un logro de 44,44% que
conforme la escala establecida manifiesta que el nivel de confianza en la eficiencia es
bajo y el riesgo de ineficiencia alto.

La baja capacidad organizacional es una debilidad alta de La Cafiita, por lo que la

propuesta debe impulsar una alta mejora de esta capacidad.



Tabla 11.

Capacidad organizacional
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Elemento

Detalle

0

1

2

N/A

%

Predisposicion al
cambio

El equipo de trabajo esta
dispuesto asumir nuevos retos.

100,00%

Estructura
organizacional

La Cafiita dispone de una
estructura organizacional
identificada (organigrama).

40,00%

La estructura organizacional
define funciones y
responsabilidades para cada
uno de los puestos.

40,00%

La Cafiita dispone de una
orientacion clara respecto a
cdmo la organizacion apoya al
logro de los  objetivos
institucionales.

40,00%

Comunicacioén

La Cafita ha estructurado
canales de comunicacion
verticales.

40,00%

La Cafita ha estructurado
canales de comunicacion
horizontales para integrar las
diversas areas.

60,00%

Monitoreo

Constantemente se revisa la
estructura organizacional, las
funciones y responsabilidades.

40,00%

Evaluacion

Existen indicadores  para
evaluar el desempefio
organizacional.

20,00%

Retroalimentacion

En base al nivel de logro
alcanzado se proponen
acciones correctivas.

20,00%

TOTAL

44,44%

Fuente: Estudio aplicado
Elaboracion: Propia

2.7. Capacidad administrativa

La capacidad administrativa de la empresa presenta un logro de 34,55% que

conforme la escala establecida manifiesta que el nivel de confianza en la eficiencia es

bajo y el riesgo de ineficiencia alto.

La capacidad administrativa es una debilidad alta de la empresa, por lo que la

propuesta de mejoramiento impulsara una alta mejora de esta capacidad.
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Tabla 12.

Capacidad administrativa

Elemento

Detalle

0

1

2

N/A

%

Cadena de valor

La Cafiita ha definido su cadena
de valor conforme la
organizacion establecida.

X

20,00%

Procesos internos

La Cafiita ha definido procesos
internos que respalden la
organizacion.

40,00%

Procedimientos

La Cafiita ha  definido
procedimientos por cada uno de
los procesos internos

20,00%

Formalizacién

La Cafiita ha definido un manual
de procesos para formalizarlos y
estandarizarlos.

20,00%

La Cafiita ha definido un manual
de procedimientos por cada uno
de los procesos internos.

20,00%

Proceso
administrativo

Se planifica el trabajo a
desarrollar.

60,00%

Se organiza el trabajo a
desarrollar.

60,00%

La direccion se desarrolla con
liderazgo.

80,00%

Monitoreo

Constantemente se revisa la
gestion del proceso
administrativo.

20,00%

Evaluacion

Existen indicadores para evaluar
el desempefio administrativo.

20,00%

Retroalimentacion

En base al nivel de logro
alcanzado se proponen acciones
correctivas.

20,00%

TOTAL

34,55%

Fuente: Estudio aplicado
Elaboracion: Propia

2.8. Capacidad de talento humano

La capacidad del talento humano presenta un logro de 60,00%; que conforme la

escala establecida manifiesta que el nivel de confianza en la eficiencia es moderado bajo

y el riesgo de ineficiencia moderado alto.

Las dimensiones de gestion del talento humano tienen menor valoracion que las

de las capacidades del personal. En cuanto a la gestién, la causa es la falta de un sistema

integrado para la gestién del talento humano; en lo referente a la capacidad del personal

las falencias se generan por la limitada iniciativa y creatividad, la falta de cooperacion y

trabajo en equipo, la comunicacion, apertura al cambio y el pobre manejo de software.
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Tabla 13.
Capacidad de talento humano
Elemento Detalle 0 1 2 N/A %
Gestién La Can'l’ta dispone de un sistema X 20.00%
de gestion de talento humano.
La Cafiita enfoca la gestion del
Enfoque talento humano a las| X 0,00%
competencias.
La seleccion sigue un proceso
Seleccion técnico y se enfoca a las X 20,00%
competencias.
Evaluacién del La evaluacion sigue un proceso
ersonal técnico y se enfoca a las| X 0,00%
P competencias.
Capacitacion La Cafita busca capacitar y
(Fi)esarrollo y desarrollar las competencias del X 40,00%
talento humano.
La Cafita informa a los
Informacién involucrados como se desarrolla X 40,00%
la gestion del talento humano.
Evaluacion de la Existen indicadores para evaluar
estion el desempefio del sistema de X 40,00%
g gestion del talento humano.
En base al nivel de logro
Retroalimentacion | alcanzado se proponen acciones X 40,00%
correctivas.
SUB TOTAL 1 25,00% |
Respecto al personal
Calidad del trabajo Err%ff?g?igriae‘:o frecuencia - de 80,00%
Comportamiento en cuanto al
Disciplina laboral | aprovechamiento de la jornada 80,00%
laboral, disciplina.
Iniciativa Independencia y aporte de ideas,
creativi da()jl forma de enfrentar situaciones no 60,00%
rutinarias, mejoras al trabajo.
Cooperacion v trabaio Aceptacion de las orientaciones,
P Y 19 1 Solidez dentro del equipo de 60,00%
&n equipo trabajo.
Cumplimiento de acciones de
Superacion personal | capacitacion y desarrollo 80,00%
profesional.
Normas de sequridad Cumplimiento de las normas,
salu dg procedimientos y medidas de 80,00%
y seguridad en el trabajo.
Comunicacion ggdge terb;:j%mumcaaon en el 60,00%
. Aprovechamiento de la o
Apertura al cambio retroalimentacion recibida. 60,00%
Manejo de El personal dispone de capacidad
programas y paquetes |y experiencia en el manejo de 40,00%
informaticos software y hardware.
SUBTOTAL 2 66,67%
TOTAL 45,84%

Fuente: Estudio aplicado
Elaboracion: Propia
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2.9. Capacidad tecnologica

La capacidad tecnoldgica de La Cafiita tiene un logro de 70,21% que manifiesta
un nivel de eficiencia es moderado al igual que el riesgo de ineficiencia.
Tabla 14.

Capacidad tecnoldgica

Detalle 0 1 2 8 4 5 | N/A | % logro
AMBIENTE INTERNO 20,00%
Existen procedimientos y politicas para regular el uso
de celulares, equipos de computacién, programas X 20,00%
utilitarios y el sistema de gestion.
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS 20,00%
Se busca garapt.lzar que el acceso a los recursos de TI X 20,00%
sean los permitidos por La Cafiita.
Se egtablege_n metas y objetivos respecto a la X 20.00%
seguridad fisica de los equipos para alcanzarlos.
IDENTIFICACION DE EVENTOS 20,00%
Existe una coordinacion efectiva para mejorar la
seguridad fisica y légica de los recursos TIC de La X 20,00%
Cafiita.
EVALUACION DE RIESGOS 93,33%
Se cuenta con sistemas de seguridad, alarmas y 0
sistemas para atender flagelos. X 100,00%
Los}procedlmlgntos de gestion de seguridad se siguen X 100,00%
seglin normas internas y son los adecuados.
Las instalaciones eléctricas son adecuadas, y estan en X 80,00%
buen estado.
Se dlspong de pdlizas de_sgguros contra dafios fisicos X 0,00%
en los equipos, robo, y siniestros.
Se dlspong de contratos de mantenimiento preventivo X 20,00%
de los equipos.
RESPUESTAS DE RIESGOS 75,00%
Se apl_u;an los correctivos necesarios en el caso de X 80.00%
deteccion de fallas en los equipos.
Se elaboraron planes de mantenimiento para X 80,00%
contrarrestar tales errores.
Existen equipos de respaldo para que no se o
interrumpa la operatividad de La Cafiita. X 100,00%
Se instruye al personal en acciones y procedimientos
para cuidar la seguridad fisica de los equipos, 0 como X 40,00%
actuar en caso de siniestros.
ACTIVIDADES DE CONTROL 46,67%
Se dispone de_ una _base ,dfa procedlmle_ntos para X 60,00%
salvaguardar la integridad fisica de los equipos.
Se revisa periddicamente el estado de los equipos de X 60,00%
respaldo.
Se !Ieva registro del mantenimiento preventivo de X 20,00%
equipos.
INFORMACION Y COMUNICACION 60,00%
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Detalle 0 1 2 3 4 5 N/A | % logro

El personal cuenta con informacion de los
procedimientos, normas y politicas relacionadas a la X 60,00%
seguridad fisica de los equipos.

El personal mantiene comunicacion para asegurar

. . X 60,00%

una adecuada seguridad de los equipos.
SUPERVISION 40,00%
Existe la suficiente supervisién para garantizar la X 40,00%

seguridad fisica de los equipos.

TOTAL ACUMULADO
Fuente: Estudio aplicado

Elaboracion: Propia

Las dimensiones ambiente interno, informacion y comunicacion, y supervision
presentan falencias apreciables, que pueden tener una mejora importante.

Los resultados del estudio de las capacidades evidencian que actualmente La
Caiiita solamente posee capacidad para desarrollar parcialmente los procesos gobernantes
que establecen la estructura de gestion organizacional y hacen que sus procesos converjan
hacia la satisfaccion de los clientes; en cuanto los procesos adjetivos relacionados con la
provision de los platos y servicio, que crean valor para los clientes y la percepcién de la
calidad de la organizacion, el proceso de logistica de entrada existe parcialmente, la
externa no existe asi como el servicio postventa; y los procesos adjetivos o de apoyo, que
proveen a La Caiiita los recursos de personal, tecnologia e insumos entre otros, y que son

imprescindibles para la operacion de la organizacion solo existen parcialmente o no

existen.
PROCESOS GOBERNANTES
Direcciin ¥ gestidn estratégica o Gestidn de recursos
: : proveedores . .
Existe parcialmente . ) Existe parcialmente
Existe parcialmente

CESOS SUSTANTIVOS

Logistica de entrada | Produccion Comercializacion |Logistica de salida | Servicio post venta
Existe parcialmente Si existe 31 existe Mo existe No existe

PROCESOS ADJETIVOS

ALIMENTOS PREPARADOS QUE

NECESIDAD DE ALIMENTOS PREPARADOS
SATISFACEN A LOS CLIENTES

Gestié Gestidn Investigacion ¥
eston . . r o . r
. . financiera Gestion Juridica Gestion de REHH desarrollo de
administrativa " " " S
: i Existe Existe parcialmente Mo existe productos
Existe parcialmente : -
parcialmente No existe

Figura 1. Mapa actual de procesos de La Cafiita

Imagen propia
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2.10. Capacidad financiera

El anlisis de la capacidad financiera de La Cafita se ha desarrollado sobre los
estados financieros consolidados de los afios 2016, 2017 y 2018, que se han estructurado
en base a los registros manuales que mantienen los propietarios.

Tabla 15.
Balance general comparado (Dolares)

BALANCE GENERAL ‘ 2016 2017 2018

ACTIVO 72.540,05 127.944,78 121.711,37

Activo corriente 69.822,60 99.535,27 100.915,57
Efectivo y equivalente 5.139,58 19.632,37 13.603,95
Cuentas por cobrar 22.949,84 28.168,56 45.067,65
Inventario 41.733,17 51.734,34 42.243,97
Activo no corriente 2.717,45 28.409,51 20.795,80
Activo fijo 2.717,45 28.409,51 19.895,80
Otros activos 0,00 0,00 900,00
PASIVO 64.096,53 104.913,26 94.437,60

Pasivo corriente 29.702,62 60.835,65 56.545,32
Pasivo no corriente 34.393,91 44.077,61 37.892,28
PATRIMONIO 8.443,52 23.031,53 27.273,77

Capital 120,00 120,00 120,00
Reservas 23,96 23,96 23,96
Resultados 8.299,56 22.887,57 27.129,81

Fuente: La Cailita
Elaboracion: Propia

En promedio entre los afios 2016 y 2018 el 85,65% de activos son corrientes, el
mantener esta alta proporcion de activos corrientes genera que baje la rentabilidad pues
los activos circulantes no tienen menor rentabilidad que los activos productivos o fijos;
aparentemente esta estructura permite que el riesgo de insolvencia sea bajo, las cuentas
por cobrar promedio equivalen al 30,23% de todo el activo y el inventario 44,22% entre
los dos rubros suman 74,45% por lo que se determina que la empresa debe gestionar
eficientemente su cartera e inventario para disponer de recursos corrientes, pues de no ser
asi su liquidez puede verse seriamente comprometida.

Entre los afios 2016 y 2017 la inversion total en La Cafiita crecid 76,38%; entre el

2017 y 2018 se contrajo, hubo un decremento en la inversion total de -4,87%.
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El crecimiento entre 2016 y 2017 estuvo caracterizado por el incremento del

activo fijo, el mismo que produjo que la utilidad crezca.

Tabla 16.
Balance general comparado porcentualmente

BALANCE GENERAL 2016 2017 2018 PROMEDIO
ACTIVO
Activo corriente 96,25% 77,80% 82,91% 85,65%
Efectivo y equivalente 7,09% 15,34% 11,18% 11,20%
Cuentas por cobrar 31,64% 22,02% 37,03% 30,23%
Inventario 57,53% 40,43% 34,71% 44.22%
Activo corriente 3,75% 22,20% 17,09% 14,35%
Activo fijo 3,75% 22,20% 16,35% 14,10%
Otros activos 0,00% 0,00% 0,74% 0,25%
PASIVO 88,36% 82,00% 77,59% 82,65%
Pasivo corriente 40,95% 47,55% 46,46% 44,98%
Pasivo no corriente 47 41% 34,45% 31,13% 37,67%
PATRIMONIO 11,64% 18,00% 22,41% 17,35%
Capital 0,17% 0,09% 0,10% 0,12%
Reservas 0,03% 0,02% 0,02% 0,02%
Resultados 11,44% 17,89% 22,29% 17,21%

Fuente: La Caflita
Elaboracion: Propia

Respecto a los pasivos, en promedio representa 82,65% de la inversion total,
44,98% se financia con pasivos corrientes, cuando el financiamiento es mayor que la
inversion propia y la mayoria del pasivo es corriente, se tiene a aumentar la rentabilidad
ya que el costo financiero baja, pero incrementa el riesgo de insolvencia y ratifica la
necesidad de gestionar 6ptimamente la cartera e inventario, que suman 74,45% del activo
total, para disponer de recursos para atender las obligaciones.

Es recomendable que La Cafita obtenga financiamiento a largo plazo para

modificar la estructura del pasivo, y operar con mayor independencia y menor riesgo.
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Tabla 17.

Variaciones anuales observadas en el balance general

CONCEPTO 2016 — 2017 2017 - 2018

Activo 76,38% -4,87%
Activo corriente 42,55% 1,39%
Efectivo y equivalente 281,98% -30,71%
Cuentas por cobrar 22,74% 59,99%
Inventario 23,96% -18,34%
Activo no corriente 945,45% -26,80%
Activo fijo 945,45% -29,97%
Otros activos

Pasivo 63,68% -9,99%
Pasivo corriente 104,82% -7,05%
Pasivo no corriente 28,16% -14,03%
Patrimonio 172, 77% 18,42%
Capital 0,00% 0,00%
Reservas 0,00% 0,00%
RESULTADOS 175,77% 18,54%

Fuente: La Cafiita
Elaboracion: Propia
Bajo el criterio de equilibrio financiero, se tiene que:
a) El nivel de endeudamiento de La Cafiita es alto equivale a 82,65% de la
inversion total, por lo que se considera poco aceptable.
b) La estructura financiera es inestable, la inversion propia es sélo 17,35% de la
inversion total, la variacion entre el pasivo y el patrimonio es 65,30%, muy superior
a 20% que se considera aceptable. Ademas el pasivo de corto plazo es superior al
activo fijo, por lo que no es dificil atender deudas, gastos operativos y costos con
los recursos corrientes disponibles.
En cuanto al estado de resultados, los ingresos se han incrementado todos los afios
entre el 2016 y 2018. Entre 2016 y 2017 crecieron 92,54% y entre 2017 y 2018 30,96%;
los costos y gastos entre 2016 y 2017 crecieron 76,62%, en menor proporcion que los

ingresos, pero entre 2017 y 2018 los costos y gastos crecieron 39,63%.
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Tabla 18.

Estado de resultados comparado

ESTADO DE RESULTADOS

INGRESOS 46.034,86 88.634,06 116.259,52
Ingresos operacionales 46.034,86 88.634,06 116.072,32
Ingresos no operacionales 0 0 234,00
COSTOS Y GASTOS 44.792,05 79.657,76 111.200,59
PRODUCCION
Materiales Directos 17.495,92 50.418,76 62.602,96
Recurso humano 16.268,94 14.603,21 19.541,98
Gastos Indirectos 6.395,31 9.830,40 9.897,09
Costo de Produccion 40.160,17 74.852,37 92.042,03
Costo de Ventas 40.160,17 74.852,37 92.042,03
COSTO DE VENTAS 40.160,17 74.852,37 92.042,03
Gastos administracion y ventas 3.520,80 3.471,81 17.001,31
Gastos financieros 1.111,08 1.333,57 2.157,25
RESULTADOS
UTILIDAD BRUTA 5.874,69 13.781,69 24.217,49
UTILIDAD OPERACIONAL 1.242,81 8.976,31 5.058,93
15% participacion empleados 186,42 1.346,45 758,84
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 1.056,39 7.629,86 4.300,09
22% Impuestos 232,41 1.678,57 946,02
RESULTADO DEL EJERCICIO 823,98 5.951,29 3.354,07
PARTICIP.TRABAJ. E IMP. ARENTA 418,83 3.025,02 1.704,86
UTILIDAD NETA 823,98 5.951,29 3.354,07

Fuente: La Cailita
Elaboracion: Propia

En La Cafiita la utilidad neta sélo representa 3,80% del total de ventas, valor
inferior a la tasa pasiva para inversiones a largo plazo que es de 5,80% anual(Banco
Central del Ecuador 2019), porque los costos y gastos equivalen a 94,27% de los ingresos,
el costo de ventas equivale al 83,62%, los gastos operativos al 8,73% vy los financieros
1,92%.
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Tabla 19.

Estado de resultados comparado porcentualmente

ESTADO DE RESULTADOS ‘ 2016 2017 2018 PROMEDIO
INGRESOS
Ingresos Operacionales 100,00% 100,00% 99,84% 99,95%
Ingresos No Operacionales 0,00% 0,00% 0,16% 0,05%
COSTOS Y GASTOS 97,30% 89,87% 95,65% 94,27%
Costo De Ventas 87,24% 84,45% 79,17% 83,62%
Gastos Administracion Y Ventas 7,65% 3,92% 14,62% 8,73%
Gastos Financieros 2,41% 1,50% 1,86% 1,92%
RESULTADOS
Utilidad Bruta 12,76% 15,55% 20,83% 16,38%
Utilidad Operacional 2,70% 10,13% 4,35% 5,73%
Resultado Del Ejercicio 1,79% 6,71% 2,88% 3,80%
Participacion Trabajadores e Imp. a la Renta 0,91% 3,41% 1,47% 1,93%
Utilidad Neta 1,79% 6,71% 2,88% 3,80%

Fuente: La Cafiita
Elaboracion: Propia
Tabla 20.

Variaciones anuales observadas en los rubros del estado de resultados

CONCEPTO ‘ 2016 — 2017 2017 - 2018

INGRESOS 92,54% 31,17%
Ingresos Operacionales 92,54% 30,96%
Ingresos No Operacionales

COSTOS Y GASTOS 76,62% 39,63%
Costo De Ventas 85,53% 23,16%
Gastos de Administracion y Ventas -26,41% 607,82%
Gastos Financieros 20,02% 61,76%
RESULTADOQOS

Utilidad Bruta 141,57% 74,21%
Utilidad Operacional 309,03% -21,50%
Utilidad (Perdida) Del Ejercicio 309,03% -21,50%
Participacion Trabajadores e Impuesto Renta 309,03% -21,50%
Utilidad Neta 309,03% -21,50%

Fuente: La Cafita

Elaboracion: Propia
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Indices financieros
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_ Facor

Indicador 2016 2017

Promedio

o Capital de trabajo 40.119,98 | 38.699,62 | 44.370,25| 41.063,28
Liquidez indice de liquidez 2,35 1,64 1,78 1,92
indice de apalancamiento 0,88 0,82 0,78 0,83

Solvencia | Endeudamiento patrimonial 7,59 4,56 3,46 5,2
Calidad de deuda 46,34% | 57,99%| 59,88% 54,73%

Rotacion de cartera 4,29 4,14 4,46 4,3

Gestion Rotacidn de activo fijo 7,72 7,88 10,18 8,59
Periodo medio de cobro 85,16 88,24 81,77 85,06

Periodo medio de pago 104,78 113,51 102,93 107,07

Margen neto 1,79% 6,71% 2,88% 3,80%

Rentabilidad | Rentabilidad patrimonial (ROE) 24,40%| 64,60%| 30,74%| 39,91%
Rentabilidad del activo (ROA) 2,84% | 11,63% 6,89% 7,12%

Margen neto 1,79% 6,71% 2,88% 3,80%

DAU”Ff‘gT\iIST Rotacion del activo 158,66% | 173,32%| 239,24%| 187,37%
Rentabilidad del activo (ROA) 2,84%| 11,63% 6,89% 7,12%

Fuente: La Cailiita
Elaboracion: Propia
El analisis con indices evidencia:

e Durante los afios 2016 a 2018 La Cafiita posee capital de trabajo positivo que
en promedio le permitiria cubrir por 7,12 meses el costo de produccion y los
gastos operativos, esto evidencia su liquidez es adecuada, lo que corrobora el
indice de liquidez promedio que es 1,92 y esta entre 1 y 2 que se considera
aceptable, y que manifiesta que La Cafiita puede hacer frente a sus deudas.

e El indice de apalancamiento es 0,83 es decir que 83% del total de activos se
financia con deuda, es alto por lo que tiene poca independencia financiera ante
sus acreedores; lo ratifica el endeudamiento patrimonial que es 5,20 es decir
que por cada dolar de patrimonio de los socios existe una deuda de 5,20 ddlares,
valor superior a 1 que implica el equilibrio financiero. La calidad de la deuda
es 54,73% muestra que por cada délar de deuda 54,73 centavos son deuda de
corto plazo, por lo que la estructura de financiamiento tiene riesgo. La rotacién
de cartera es 4,30 por lo que la cartera se recupera cada 85,00 dias; la rotacion

del activo fijo es 8,59 valor alto y poco representativo pues unicamente 23,91%
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del activo es fijo; el periodo medio de cobro es 85,06 dias y el periodo medio
de pago de 107,07 dias, no existe un desfase entre la recuperacion y el pago.
El margen neto promedio es 3,80% anual, valor menor a la tasa pasiva para
inversiones a largo plazo que es 5,65% anual (Banco Central del Ecuador 2019)
mas la inflacion promedio (5%) es decir 10,65%, lo que muestra que la empresa
no acumula valor sino que lo pierde. La rentabilidad de la inversion (ROA) es
7,12% valor inferior al referencial de 10,65%, que ratifica que la empresa
pierde valor; sin embargo los socios de si acumulan riqueza ya que el
rendimiento del patrimonio (ROE) es 39,91% anual.

Para determinar la eficiencia con que La Cafiita utiliza sus activos, capital de
trabajo y apalancamiento financiero, se ha utilizado el analisis DUPONT.

Utilidad .,  Ventas
Ventas Activo Total

ROI =ROA =

Se observa gue si bien la rotacion del activo es alta (187,37%) el bajo margen

neto sobre ventas (3,80%) afecta la rentabilidad sobre el activo total ROA.

En base a la evaluacion se concluye que:

Existe riesgo moderado bajo que La Caiita sea ineficiente respecto al
cumplimiento del sistema BPM, y una confianza en su eficiencia moderada alta.
En los productos y servicio que La Cafiita entrega a sus clientes, riesgo moderado
bajo que la calidad no sea la adecuada y un nivel de confianza moderado alto
que sean de calidad.

Las capacidades estratégica, legal, administrativa, organizacional, financiera, de
recurso humano y tecnoldgico, evidencian que actualmente restaurante La
Cafiita presenta serias deficiencias en su gestion, por lo que es necesario
desarrollar un modelo de gestion que promueva el mejoramiento continuo.

La Canita solamente posee capacidad para desarrollar parcialmente los procesos
gobernantes que establecen la estructura de gestidén organizacional y hacen que
sus procesos converjan hacia la satisfaccién de los clientes; los procesos
adjetivos que crean valor para los clientes y los procesos adjetivos o de apoyo,
que proveen a La Caiiita los recursos de personal, tecnologia e insumos entre
otros, y que son imprescindibles para la operacion de la organizacion solo existen

parcialmente 0 no existen.
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Capitulo tercero

Propuesta

Ya que el sector de alimentos es altamente competitivo, y del diagndstico se
establece que restaurante La Cafiita presenta riesgos respecto al cumplimiento del sistema
BPM, sobre que la calidad de sus productos no sea la adecuada, y sus capacidades
estratégica, legal, administrativa, organizacional, financiera, de recurso humano y
tecnoldgico evidencian serias deficiencias en su gestion, es necesario desarrollar un
modelo de gestién que promueva el mejoramiento continuo.

En su disefio se empleara la metodologia que propone el Balance Score Card, ya
que esta encadena los elementos y estructuras de La Cafita hacia el cumplimiento de la
estrategia y su éxito.

Si la Canita dispone de una cultura organizacional enfocada en su desarrollo, de
talento humano idéneo y herramientas TIC adecuadas, podra desarrollar procesos
eficientes que cumplan estandares de calidad y buenas précticas de manufactura de
alimentos (BPM), generara una oferta de valor atractiva para sus clientes, y lograra
rentabilidad. En consecuencia la propuesta se desarrolla conforme este enfoque.

En consecuencia de lo expuesto se han propuesto objetivos por cada una de las
perspectivas del BSC, crecimiento y aprendizaje, procesos internos, clientes y financiera;
posteriormente en cada perspectiva y componente se establecen las estrategias para
alcanzarlos.

Para mantener trabajadores contentos y capacitados es necesario asignarles
funciones especificas, mantener un clima interno positivo y capacitarlos adecuadamente.

Para elaborar mejor los productos, de forma estandarizada y generar una oferta
diferente, es necesario documentarlos para estandarizarlos, establecer norma de buenas
practicas para manufacturar los alimentos, y determinar recetas y costos estandar.

La satisfaccion del cliente se dara por una oferta de valor atractiva, de calidad y
con una carta de productos variada, a precios adecuados.

El beneficio para La Cafita serd consecuencia de mayores ventas y la
optimizacion en el uso de recursos.

El siguiente esquema muestra los objetivos por perspectiva de La Caiiita.
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Figura 2. Mapa de objetivos de La Cafiita
Imagen propia
1. Perspectiva de desarrollo

1.1. Mision, Vision y Valores

La mision es el proposito o razén de ser de la existencia de la organizacion, define
lo que busca cumplir y hacer en su entorno, y para quién lo hace; esta influenciada por la
historia, factores del entorno, preferencias de la gerencia y propietarios, recursos y

capacidades, por ello para La Cafiita la misién es.
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Mision: Desarrollar una cocina tradicional con identidad nacional, ofrecer a
nuestros clientes comida de calidad, con trato familiar y a precios razonables.

La vision expone hacia dénde quiere ir la organizacion en el largo plazo,
considerando las tendencias, cambios en el entorno, necesidades y expectativas de los
clientes, en base a conversaciones con la propietaria se ha establecido que la visién de La
Caifiita es:

Vision: Para el afio 2023 Ser un referente de la gastronomia ecuatoriana en el
sector norte de la ciudad de Quito.

Los valores de la Caiiita, que definen principios, reglas y creencias que regulan la

gestion de la organizacion, constituyen su filosofia y cultura, son.

Figura 3. Valores de La Cafita
Imagen propia

Respeto por los clientes, empleados y comunidad, por la cocina nacional
elaborado tradicionalmente; orientacion de servicio ofertando productos de la méxima
calidad, servicio planificado para la satisfaccién del cliente, principal objetivo de La
Cafiita y todas las acciones que desarrolla; empatia en base a un trato cordial y
personalizado, limpieza que es absolutamente imprescindible es los servicios de
restauracion; honestidad e integridad para entregar alimentos saludables aprecios
adecuados; innovacién en base al desarrollo de nuevos productos e instalaciones
modernas; y trabajo en equipo para desarrollar procesos eficientes que cumplan las
normas sanitarias y de calidad requeridas.

1.2. Gestion del talento humano

En La Caiiita es necesario definir lineamientos para una gestion eficiente del
personal.
a. Seleccion del personal

En La Cafiita el proceso para seleccionar personal sera:



e Requerimiento, gerencia conoce la existencia del puesto vacante.
e Andlisis de puesto, gerencia y el jefe de area definen el perfil del puesto.
e Reclutamiento, se buscan candidatos por referidos, bolsas de empleo y portales
web, si es necesario se publica en la prensa.
e Solicitud, las personas aspirantes envian su hoja de vida y aspiracion de sueldo,
estas son evaluadas para definir quienes retnen los requisitos para el puesto.
e Entrevista, que hace en conjunto la gerencia y el jefe del area a candidatos (as), se
pone énfasis en los requerimientos técnicos y humanos.
e Test, tedrico o practico a los candidatos potenciales, para validad sus capacidades
en funcion del area en la cual se van a desenvolver.
e Examen médico, para conocer el estado de salud del candidato, requisito a ser
aplicado a todos los niveles de la empresa.
e Validacion de referencias, para identificar antecedentes y demas aspectos
relevantes; serd mas profundo en cargos que se relacionen con dinero.
e Contratacion, la persona seleccionada firmara un contrato de trabajo, tres meses a
prueba y luego a un afio, con posibilidad de ser indefinido.
b. Funciones y requisitos para el personal
Cargo: Administrador
Funciones:
e Planificar el trabajo.
e Liderar y apoyar al equipo.
e Participar en la composicion del mend.
e Supervisar y coordinar el servicio y la atencion al cliente.
e Cuidar de la seguridad alimentaria.
e Promover ventas.
e Apoyar al cliente y asegurar su satisfaccion.
Conocimientos:
e Liderazgo y gestion de personal.
e Toma de decisiones.
e Control gerencial, financiero y contable.
e Gestion especializada en alimentos y bebidas.
Habilidades:

e Comunicacion verbal clara, articulada y expresiva.



e Raciocinio y capacidad para evaluar ideas.

¢ Independencia para acelerar decisiones.

e Relacionarse con clientes potenciales y reales.

Gerente
Dirige todas las actividades del
restaurante
Fija objetivos y estrategias
Supervisa la calidad de los productos y
servicios

-

Administrador / Contador
Administra  todos  los  recuwrsos  del
restaurante
Lleva la contabilidad del restaurante
Prepara y elabora los reportes y estados
financieros
Prepara y presenta los impuestos y
anexos tributarios
Elabora y emite los pagos de las
obligaciones contraidas.
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+

Cocineros
Coordina y controla las actividades
culinarias
Controla y dirige las tareas del personal
en la cocina
Resliza las recetas de los platos
Revisa stock de los insumes

.

Ayudante de cocina
Realiza los procesos de elaboracion en
base & la guia del cocinero
Colabora con las tareas necesarias con
las operaciones de elaboracion
Entrega los platos ya terminados a los
MEesSenos

Figura 4. Organigrama de La Cafiita

Imagen propia

Cargo: Contador

p

Meseros
Sirve los platos segun el pedido de los
clientes
Toma pedido de los clientes y se
encarga de entregarlos en cocina y caja
Coopers en las actividades gue se
reglizan en la cocina

b

Cajero
Lleva el registro y control de los
mavimientos de la caja
Realiza el arques diario de caja
Emite las facturas a los clientes y
elabora reportes de las ventas diarias

Control contable financiero, compra e inventario de materias primas e insumos,

analisis de cuentas, realizacion de balances, declaracion de impuestos, supervision y

control del cajero.

Funciones:

e Realizar presupuestos.

e Realizar los balances de la empresa.

e Andlisis y conciliacion de cuentas.

o Elaborar roles de pago.

e Declarar los impuestos.

e Control financiero y contable.

e Control del trabajo del cajero.
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Habilidades:

Cargo:

Comunicacion verbal clara, articulada y expresiva
Raciocinio numérico aplicado a negocios.
Actuar de forma independiente para acelerar decisiones.

Cajero

Funciones:

Emision de facturas y notas de venta.
Cobro de pedidos.

Arqueo de caja.

Conciliacion de cuentas.

Apoyo a la gestion del contador.

Habilidades:

Cargo:

Comunicacion verbal clara, articulada y expresiva.
Raciocinio numérico aplicado a negocios.
Chef de Cocina

Funciones:

Planificar y controlar la cocina.
Programar la cocina

Elaborar la carta.

Crear recetas y preparar platos.
Administrar existencias.
Coordinar el trabajo.
Administrar al equipo.

Supervisar cuidados de higiene personal y seguridad de los alimentos.

Habilidades:

Célculo estimativo de tiempo, peso, dimension, cantidad y costo de los
alimentos.

Comunicacidn clara oral y escrita.

Juzgar sabor, aroma y apariencia de los alimentos.

Reflejos rapidos, coordinacion motriz fina.

Ayudante de Cocina

Apoyar en la administracion de existencias.

Apoyar al chef en la elaboracion de mend o carta.



Realizar corte y preparacion de alimentos.
Realizar coccion.

Preparar y presentar platos.

Cuidar de la higiene y seguridad alimentaria.
Cuidar del area de trabajo.

Operar equipos y maquinaria.

Conocimientos:

Procedimientos basicos de gestidn de inventario.

Técnicas de manipulacion, conservacion y almacenamiento de alimentos.
Procedimientos de emergencia.

Procedimientos de apertura y cierre del area de trabajo.

Técnicas de corte y moldeado.

Técnicas de descongelacion y coccion.

Uso de equipos Yy utensilios basicos de la cocina.

Cargo: Mesero

Funciones:

Recibir y acomodar al cliente.

Servir al cliente.

Actuar como nexo entre el cliente y demas areas del restaurante.
Cuidar de la seguridad de los alimentos.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

Apoyar al equipo.

Conocimientos:

Normas de etiqueta y protocolo.

Técnicas para servir bebidas, licores y vinos.
Procedimientos de emergencia.

Requisitos de higiene personal adecuados a la ocupacion.

Montaje de mesas.

Cargo: Posillero

Funciones:

Limpiar, lavar e higienizar utensilios y equipos.
Almacenar y organizar utensilios.

Cuidar de la seguridad alimentaria.

63
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e Cuidar del area de trabajo.
e Apoyar al equipo.
Conocimientos:
e Técnicas de limpieza e higienizacion de ambientes, utensilios y equipos.
e Seguridad industrial.
e Primeros auxilios basicos.
e Manipulacién de quimicos y productos especiales.
e Técnicas de manejo de inventarios.
c. Acciones de capacitacion
Las acciones de capacitacion requeridas para el personal son:
Tabla 22.

Programa de capacitacion

PROGRAMA DE CAPACITACION

ACCION DE

CAPACITACION DIRIGIDO A OBJETIVO # GRUPOS
) Conocer las normas de higiene, limpieza
Manipulacion de Asvudantes de v desinfeccion, importancia del manejo 1
alimentos cocina de alimentos, cuando usar v cuando

desechar.

Concientizar las actividades v optimizar
los puntos desde procesos de

Procesos de cocina Egiglf;l descongelacion, mise en place, 1
produccion v despacho de
alimentos hasta llegar al cliente
S :dad e hic | Avud 4 Uso v almacenamiento de herramientas
eguridad e higiene en la vudantes de d . o .
: . e cocina, especificacion de su uso v el 1
cocina cocina - €SP -

correcto manegjo del mismo.

Fuente y elaboracion: Propia

1.3. Sistemas de informacién

Se recomienda que la empresa adquiera un software de Gestién que incluya las
siguientes funcionalidades minimas:

Maodulo de facturacion, para la emision de facturas con los platos seleccionados,
por mesa, persona que la atiende y el tiempo en que se realiza, debe permitir incluir los
datos del cliente, y cancelacion con efectivo o tarjeta. Funcién de entrada y salida de caja,
para posteriormente hacer el arqueo al final de dia. Transmision de un pedido desde la
aplicacion hasta un monitor n la cocina o barra.

Madulo de inventarios, para registrar las entradas de articulos por proveedor y sus

costo; debe permitir introducir recetas estandares por cada plato, para costearlo.
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Maodulo de reportes, con los datos de facturacion e inventarios, generar reportes
de ventas por periodo de tiempo, turno, camarero, por producto para establecer nivel de
popularidad y margen unitario; costo del inventario utilizado, de cada plato y costo de

ventas en un periodo especifico, entre otros reportes para mejorar la toma de decisiones.

2. Procesos internos

2.1. Cadena de valor

Los procesos que desarrolle La Cafiita debe permitirle completar su cadena de
valor, esquema de actividades del proceso operativo y su interaccion, para generar
ventajas competitivas; categoriza las actividades que producen valor afiadido en una
organizacion en dos tipos: primarias y de apoyo o auxiliares (Lincoln 2012, 11).

Compra FPreparacion Adecuacion Llegada del cliente Preparacion Entregay cobro
de materias de de las ¥ recepcion de del
primas e inswmos insumos mesas del pedido los platos pedido

Gestion Administrativa y de Control

Gestion Financiera

Publicidad

Tnvestigacion y Desarrollo

Figura 5. Cadena de valor de La Cafiita
Imagen propia

Las actividades primarias se refieren a elaborar el producto, su venta y el servicio
posventa, que comprende sub actividades: compra de materia prima e insumos,
preparacion de alimentos, adecuacion de las mesas, atenciéon del cliente, recepcion,
entrega y cobro del pedido.

Las actividades primarias estan apoyadas por: gestion administrativa y de control,
gestion financiera, publicidad, e investigacién y desarrollo.

2.2. Procesos

Los procesos inmiscuidos en la operatividad productiva del proyecto son:
a. Proceso: Compra de materia prima e insumos
Se debe gestionar y controlar la calidad y cantidad de insumos, para atender
eficientemente la demanda y mantener los costos en un nivel 6ptimo

El proceso de compra de materia prima e insumos en La Caiiita comprende.



66

COMPRA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
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COMPRA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS

Administracién

Contabilidad

Operaciones

Proveedores

@

Recepcion y
verificacion de
MP e insumos

]

Recepcion y
reposicion de los
productos en mal

¥ ¥ estado
Contabilizacion y Almacenaje MP e
pago insumos
Emisién cheque y
retencion
-\_____,-"'f___-“
v
Recepcion y

venficacion de
MP e insumos

buen estado?

5

l

-

Almacenaje MF e
iNsumos

Contactar nuevo
proveedor

I
(2)
\Z

FIN e

Figura 6. Proceso de compra de materia prima e insumos

Imagen propia
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Los parametros que guian su desarrollo son:

La cantidad comprada de materia prima organica (pollo, mariscos, pescado,
carne y legumbres), ser4 para méximo dos dias para asegurar la calidad y
frescura de los platos.

Solamente se comprard materia prima a proveedores calificados, certificando

la calidad del producto, su frescura, e higiene en el manejo y transporte.

La materia prima correspondiente a carnes de todo tipo y vegetales, sera
inmediatamente porcionada en cantidades equivalentes a un plato; para
facilitar su manejo, y refrigerada en fundas o recipientes individuales para

asegurar su sabor y frescura.

Se adquirirdn unicamente bebidas y licores, con registro sanitario y permisos

legales respectivos.

Proceso: Preparacion de platos

Los parametros a observar para la preparacion de alimentos son:

El personal dispondré de equipo: gorro de tela, mascarilla platica y guantes.
Todo ingrediente retirado del refrigerador, sera restituido al mismo lugar una
vez que sea retire la porcion(es) necesaria(s).

La comida sobrante de un dia al otro sera desechada para asegurar la salud y
satisfaccion del cliente.

La preparacion de los platos seguira un orden cronoldgico conforme los
pedidos.

Los parametros a observar para la preparacion de bebidas son:

El personal dispondra del equipo de higiene.
Todo ingrediente que sea retirado del bar seréa restituido al mismo lugar una
vez que sea retire la porcion(es) necesaria(s)
La preparacion de las bebidas seguird un orden cronoldgico de acuerdo al

pedido del cliente.



PREPARACION DE PLATOS

INICIO ]

L 4
Solicitud de
abastecimiento de
MP e insumaos

Verificacion de
acuerdo a la Orden
de Compra

Solicitud NO Revisibnde |
correcta? Solicitud
Sl
-
Aprobacion solicitud 1
Abastecimiento de
@ MP e insumos
Preparacion de
platos
¥
| FIN /.
¥

Aprobacion de
nueva solicitud

5l
¥

Contactarse con
proveedores

Figura 7. Proceso de preparacion de platos

Imagen propia
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c. Proceso: Adecuacion de las mesas

ADECUACION DE MESAS

Operaciones

INICIO

L

Limpiar las mesas

k.

Colocar los manteles

kL

Poner cubiertos y
sernvilletas

¥

Colocar los saleros,
ajiceros y azucareras

FIN

Figura 8. Proceso de preparacion de mesas

Imagen propia

Los parametros para desarrollar este
proceso son:

e El personal dispondra de equipo de
higiene, conformado por gorro plastico y
guantes.

e Los manteles seran cambiados y
lavados a diario.

e Al fin de cada dia se desechard el
sobrante de aji, y se reemplazara el dia
siguiente, antes de iniciar la atencion.

e Permanentemente se observara que
las mesas estén limpias, no ser asi se
limpiara con un liquido desinfectante y
desodorizante.

e Permanentemente se observarad que
no falte servilletas, aji y palillos.

e Permanentemente se verificara que

en suelo se encuentre seco.

d. Proceso: Llegada del cliente, recepcion, entrega y cobro
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LLEGADA DEL CLIENTE, RECEPCION, ENTREGA Y PAGO DE PEDIDO

Cliente

Operaciones

Administracién (Cajero)

[ INICIO
A

Llega al restaurante

Bienvenida al cliente y

ubicacion en la mesa

b

Entrega de la cartay
ofrecimiento de

Pedido de

alternativas de platos

> Pedido a la cocina

Entrega del almuerzo

Sl
¥

Recepcién de

Pago de la cuenta

sugerencia o queja

Emision de la nota de

|

N
[ 2 )
N

'a 1"\.
N/

venta o factura

A

Cobro de la cuenta

N
Y.

— FIN
e

Figura 9. Proceso de recepcion entrega y pago de pedidos

Imagen propia
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Los parametros para desarrollar este proceso en La Cafiita son:

El personal que atiende al cliente, dispondra de equipo minimo de higiene,
conformado por: gorro plastico y guantes.

El pedido del cliente sera receptado maximo dos minutos después de su arribo
al local; con amabilidad, claridad y escrito sobre el formulario disponible para
el efecto.

Los platos deberé ser servidos con cuidado, evitando incomodar al cliente.
La cuenta debera ser entregada en la mesa y cancelada en efectivo.

Con la factura y el cambio (si existe), se entregara al cliente un caramelo por
cada persona de la mesa.

Todo cobro debe ser ingresado y registrado en caja.

Proceso: Atencion de quejas

Los parametros para desarrollar este proceso en La Cafiita son:

El cliente presenta su queja, se busca que sea objetiva y clara.

Se actta en funcion de la queja: comprobarla, Ilamar a los responsables, iniciar
acciones de contencion, dar una primera explicacion al cliente, entre otras
acciones.

Registrar la incidencia: nombre del cliente, fecha/hora del suceso, naturaleza
de la queja, causas, € intervinientes.

Revisar el problema por si fuera necesario iniciar acciones correctivas.
Archivar el expediente asegurandose que la informacion relevante se
incorpora a la base de datos para el calculo de los indicadores.

Informar al personal, para que aprenda del incidente y evite en el futuro

situaciones similares.



RECEPCION Y TRAMITE DE QUEJAS
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Figura 10. Proceso atencion de quejas
Imagen propia

2.3. Norma para las Buenas Practicas de Manufactura

Los parametros establecidos tienen por objeto:
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e Asegurar la calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos y bebidas que elabora
restaurante La Cafiita, a largo de la cadena alimentaria: adquisicion, transporte, recepcion,
almacenamiento, preparacion y comercializacion.

o Definir los requisitos sanitarios, operativos y de manipulacion que deben observar las
personas responsables y manipuladoras de alimentos que laboran en restaurante La
Caiiita.

e Fijar las condiciones de higiene, sanitarias e infraestructura minimas que debe cumplir el

local de restaurante La Caiiita.

Tabla 23.
Objetivos del manual BPM

Normas y procedimientos para la Buenas Practicas de

Restaurante La Canit:
estaurante La Lanita Manufactura (BPM)

Estos procedimientos y normativa tienen por objetivos:

Asegurar la calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos y
bebidas de consumo humano. en las diferentes etapas de la
cadena alimentaria: adquisicién. transporte, recepeidn,
almacenamiento. preparacidon v comercializacion  en
restaurante La Caiiita.

Objetivos . . L .
Definir los requisitos sanitarios. operativos y las buenas

practicas de manipulaciéon que deben cumplir los
responsables ¥ manipuladores de alimentos que laboran en
restaurante La Cadiita.

Fijar las condiciones de higiene. sanitarias e infraestructura
minimas que debe cumplir el local de restaurante La Caiiita.

Junio, 2019 Elaborado por. Victor Saltos

Fuente y elaboracion: Propia
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Tabla 24.

Aspectos del local La Caiiita - BPM

Restaurante La Canita

Normas y procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Aspectos del local

El local debera disponer de agua potable de la red publica,
con suministro permanente vy en cantidad suficiente para
atender las actividades del establecimiento.

El sistema de evacuacion de aguas residuales debe
mantenerse en buen estado de funcionamiento y estar
protegido para evitar el ingreso de roedores e insectos al
establecimiento.

Los conductos de evacuacion de aguas residuales deben
soportar cargas maximas, contar con trampas de grasa y

evitar la contaminacion del sistema de agua potable.

El piso del drea de cocina debe contar con un sistema de
evacuacion para las aguas residuales que facilite las
actividades de higiene.

Los residuos sdlidos deben colocarse en recipientes de
plastico. en buen estado de conservacidn e higiene, con tapa
oscilante o similar que evite el contacto con las manos y
deben tener una bolsa de plastico en el interior para facilitar

su evacuacion.

Los recipientes deben colocarse en cantidad suficiente en la
cocina, comedor, bafios y otros lugares donde se generen
residuos sdlidos y ubicarse de manera que no contaminen los
alimentos.

Para la eliminacién de los residuos sélidos se debe contar con
colector con tapa de tamafio suficiente segin el volumen
producido, colocados en un  ambiente  destinado
exclusivamente para este uso y al que no puedan acceder
plagas v se evite la contaminacion del alimento v entorno:
debe ser de acceso faeil al servicio de recoleceidn de basura.

Diariamente se debe lavar v desinfectar los recipientes
plasticos v la zona de almacenamiento de residuos.

1/2

Junio, 2019

Elaborado por. Victor Saltos
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Restaurante La Canita

Normas y procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Aspectos del local

Al personal debe facilitarsele un espacio adecuado para el
cambio de vestimenta (cancel o cuarto individual). de tal
forma que la ropa de trabajo no tenga contacto con la ropa
personal.

El local de La Caiiita debe disponer de servicios higiénicos
fuera del drea de manipulacion de los alimentos y sin acceso
directo a la cocina o bodega.

Los servicios higiénicos deben tener buena iluminacidn vy
ventilacion, y garantizar la eliminacién higiénica de las aguas
residuales. Deben estar separados para cada sexo. Los para
hombres deben contar al menos con 1 inodoro, 1 lavabo v 1
urinario; los de mujeres son similares pero el urinario se
reemplaza por inodoro.

Se debe proveer de dispensadores con jabdn liquido v medios
higiénicos para secarse las manos como toallas desechables o
secadores automaticos de aire.

Los servicios higiénicos para clientes comensales no deben
tener acceso directo al comedor, las puertas tener chapas de
ajuste automatico y permanecer cerradas excepto durante las
operaciones de limpieza.

Los inodoros. lavabos y urinarios deben ser de material de
facil limpieza v desinfeccion. Los servicios higiénicos deben
mantenerse operativos, en buen estado de conservacidon e
higiene, con buena iluminacion y ventilacion natural o
artificial. para permitir la eliminacion de los olores hacia el
exterior del establecimiento.

En forma permanente debe dotarse de provision de papel
higiénico vy recipientes de material resistente al lavado
continuo. con bolsas internas de plastico, para facilitar la
recoleccidn de los residuos.

Deben colocarse avisos que incentiven el lavado de las

mManos.

2/2

Junio, 2019

Elaborado por. Victor Saltos

Fuente y elaboracion: Propia




77

Tabla 25.

Equipos y utensilios La Cafiita - BPM

Restaurante La Canita

Normas v procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Equipos y utensilios

Los equipos v utensilios que se empleen en La Caifiita seran de
material de facil limpieza y desinfeccidn. resistente a la
corrosidn: que mno transmitan sustancias toxicas, olores, ni
sabores a los alimentos: resistentes a repetidas operaciones de
limpieza v desinfeccion. Las tablas de picar seran de material no
absorbente. de superficie lisa y estardan en buen estado de
conservacion e higiene.

Para el lavado y desinfeccion de la vajilla. cubiertos v cristaleria

se debe:

Una vez limpios y desinfectados al guardar equipos y utensilios,
deben tomarse las siguientes precauciones:

Primero eliminar los residuos de comidas.

Lavarlos utilizando agua potable corriente caliente o fria,
detergente v enjuagarlos.

Toda la vajilla debe secarse por escurrimiento al medio
ambiente de la cocina. colocandola en canastillas o
similares. Si se emplearan toallas o secadores, deben ser
de uso exclusivo, mantenerse limpios, en buen estado v
en niumero suficiente.

Los equipos deben lavarse al final de la jornada
desarmando las partes removibles.

Todo menaje de cocina. las superficies de planchas,
bandejas, bafio maria y otros que hayan estado en
contacto con los alimentos, deben limpiarse, lavarse v
desinfectarse por lo menos una vez al dia.

La wajilla, cubiertos y vasos deben puardarse en un lugar
cerrado, protegido del polvo e insectos.

Guardar los wvasos, copas y tazas colocandolos hacia abajo;
guardar los equipos y utensilios, limpios v desinfectados en un
lugar aseado, seco, a no menos de 0.20 m. del piso; cubrir los
equipos que tienen contacto con las comidas cuando no se van
a utilizar inmediatamente.

No colocar los equipos o utensilios cerca de drenajes de aguas
residuales o cerca de recipientes de residuos.
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Tabla 26.

Recepcion y almacenamiento MP e insumos - BPM

Restaurante La
Canita

Normas v procedimientos para la Buenas Practicas de

v

Manufactura (BPM)

Recepcion v
almacenamiento de
materia prima e
ingredientes

La persona responsable de la recepeion de las materias primas,
ingredientes v productos procesados debe tener capacitacidn en
Higiene de los Alimentos para que pueda evaluarlos mediante
métodos rapidos. y decidir la aceptacion o rechazo de los alimentos.

En La Cafita se registrara la informacién correspondiente a los
alimentos que ingresan respecto de su procedencia, descripeidn.
composicibn, caracteristicas sensoriales, periodo de almacenamiento
v condiciones de manejo v conservacion.

Esta informacién estard disponible para cualquier inspececidén
sanitaria; también se debe llevar un registro de los proveedores que
los abastecen de alimentos, para disponer de mformacidon para
cualquier investigacion de rastreabilidad sobre la procedencia de los
alimentos.

La bodega debe mantenerse limpia, seca, ventilada y protegida contra
el ingreso de roedores, animales y personas ajenas al servicio.

Productos quimicos como detergentes. desinfectantes, pinturas,
insecticidas, combustible, entre otros; deben guardarse en un
ambiente separado. seguro y alejado de los alimentos.

En La Caiiita no se guardard materiales v equipos en desuso como:
cajas. costalillos u otros. que puedan contaminar los alimentos y
propicien la proliferacidn de insectos y roedores.

En el almacenamiento se considerara la vida util del producto, se
rotularan los empaques con la fecha de ingreso vy de salida del
producto del almacén para controlar la aplicacion de PEPS (los
alimentos que ingresan primero deben ser los primeros en salir de

bodega).

La distribucion de los alimentos en el almacén debe observar lo

siguiente:

e Los alimentos no deben estar en contacto con el piso: se
colocaran en tarimas o anaqueles en buenas condiciones,
limpios v a una distancia minima de 20 cm del suelo: dejando
un espacio de 50 em entre hileras v 50 cm de la pared.
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Restaurante La
Canita

Normas y procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Recepcion y
almacenamiento de
materia prima e
ingredientes

e Los alimentos contenidos en sacos. bolsas o cajas se apilaran
entrecruzadamente y hasta una distancia de 0.60 m. del techo.

e Los sacos apilados tendran una distancia entre si de 0.15 m.

para la circulacion del aire.

e Antes de abrir estos envases, debe verificarse que estén
externamente limpios.

» Los alimentos secos se almacenaran en sus envases

originales.
o Los envases originales deben estar integros v cerrados.

e Los productos a granel deben conservarse en envases tapados
v rotulados.

En los equipos de refrigeracidon la temperatura se establecera segiin el
tamafio v cantidad de alimento almacenado. de tal manera que el
alimento tenga una temperatura menor a 5°C. En alimentos
congelados, se cuidara que los alimentos tengan una temperatura de -
18% C. Los alimentos que se receptan congelados deben almacenarse
congelados. Los equipos de frio deben estar dotados de termdmetros.
colocados en un lugar visible v ser calibrados periddicamente. Estas
temperaturas deben ser registradas diariamente como parte del
control.

Los alimentos de origen animal y wvegetal se almacenarin por
separado para evitar la contaminacién cruzada v la transferencia de
olores indeseables. Se separaran los que cuentan con envoltura o
cascara. de aquellos que se encuentran desprotegidos o fraccionados.

Las piezas grandes de res en refrigeracion no deben exceder las 72
horas, otros tipos de carne, aves y menudencias no deben exceder las
48 horas. Los equipos de refrigeracion y congelacidon deben permitir
la circulacion de aire frio en forma uniforme.

Los alimentos se colocaran separados unos de otros y de las paredes,
a fin de que el aire frio permita que los alimentos alcancen una
temperatura de seguridad en el centro de los mismos.

22

Junio, 2019

Elaborado por. Victor Saltos

Fuente y elaboracion: Propia




80

Tabla 27.

Ambiente de cocina en La Caiita - BPM

Restaurante La
Canita

Normas y procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Sobre la cocina

La cocina debe estar ubicada proxima al comedor y tener facil
acceso al drea de almacenamiento de las materias primas.

El area de la cocina debe ser suficiente para el nimero de raciones
de alimentos a preparar segiin la carga del establecimiento.

El disefio debe permitir que todas las operaciones se realicen en
condiciones higiénicas, sin generar riesgos de contaminacion
cruzada v con la fluidez necesaria para el proceso de elaboracion
desde la preparacion previa hasta el servido.

Los espacios en la cocina se distribuiran de la siguiente manera:

e Una zona de preparacion previa. proxima al area de
almacén de materias primas. donde se limpiara, pelara y

lavaran las materias primas que requieran estas practicas.

* Una zona de preparacidn intermedia destinada a la

preparacion preliminar como corte, picado v coccidn.

* Una zona de preparacion final donde se concluira la
preparacion. servido v armado de los platos o porciones
para el consumo en comedor.

e Después de cada etapa se debe realizar la limpieza y
desinfeccion del ambiente y superficies que se emplearan
en la siguiente etapa.

Todo el mobiliario debe ser de material liso. anticorrosivo, de facil
limpieza y desinfeccidn.

Las campanas extractoras con sus respectivos ductos, deben estar
ubicadas de manera que permitan una adecuada extraccidon de
humos v olores: cubrir la zona destinada a coccidn de la cocina: su
limpieza y mantenimiento se hara en forma permanente.

Los lavaderos deben ser de acero inoxidable u otro material
resistente v liso, estar en buen estado de conservacidn e higiene,
con adecuada capacidad para el servicio: contardin con el
correspondiente suministro de agua potable circulante v red de
desagiie.
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Tabla 28.

Ambiente de comedor en La Caiita - BPM

Restaurante La Canita

Normas y procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Sobre el comedor

El comedor estara ubicado préximo a la cocina.

La distribucion de mesas y mobiliario debe ser funcional,
permitiendo la adecuada circulacién de las personas.

El acceso al comedor debe ser lo suficientemente amplio para
garantizar el transito de los clientes comensales, evitando
aglomeraciones tanto al ingreso como a la salida.

Las puertas deben abrir hacia afuera.

El mobiliario debe ser de material resistente. de faeil
limpieza v mantenerse en buen estado de conservacidn e
higiene.

En el caso que exhiban alimentos preparados en el comedor,
éstos se conservaran en equipos que permitan mantenerlos a
temperaturas de seguridad y en su distribucion se evitara la
contaminacién cruzada y el intercambio de olores.
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Tabla 29.

Preparacion y manipulacion de alimentos en La Cafiita - BPM

Restaurante La
Canita

Normas v procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Preparacion y
manipulacion de
alimentos

Las carnes, pescados, mariscos y visceras, se lavaran con agua
potable corriente antes de someterlas al proceso de coceidn, con la
finalidad de reducir al maximo la carga microbiana.

Las hortalizas segiin corresponda, se lavaran hoja por hoja o en
manojos bajo €l chorro de agua potable para lograr una accidn de
arrastre de tierra, parasitos, insectos v otros contaminantes.

El manipulador encargado del deshojado de las hortalizas se lavara
v desinfectard las manos antes de esta operacion: el deshojado se
realizara antes de la desinfeccidn v bajo el chorro de agua potable.

La desinfeccidn de hortalizas y frutas posterior al lavado se
efectuard con desinfectantes comerciales de uso en alimentos
aprobados v se seguiran las instrucciones del fabricante, luego se
enjuagaran con agua potable corriente.

Los utensilios como cuchillos v tablas, entre otros. que se utilizan
para corte, trozado. fileteado. ete., de alimentos crudos. deben ser
exclusivos para tal fin y mantenerse en buen estado de
conservacion e higiene.

Durante la preparacion previa de los alimentos, la cantidad de éstos
sobre las mesas de trabajo no debe sobrepasar la capacidad de la
superficie de las mismas, para evitar caidas accidentales de los
alimentos al piso.

Los alimentos picados v trozados para la preparacion del dia que
no se utilicen de inmediato, deben conservarse en refrigeracion y
protegidos hasta su coceion o servido.

La descongelacion de alimentos puede realizarse en refrigeracion,
horno microondas o por inmersion (en envase hermético) en agua
fria que corra en forma constante.

Los alimentos  descongelados  deben  ser  transferidos
inmediatamente a coceidn.

La materia prima o el alimento que haya sido descongelado. debe
utilizarse inmediatamente y de ninguna manera luego de
descongelado se volvera a congelar.
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Restaurante La
Canita

Normas v procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Preparacion y
manipulacion de
alimentos

Durante el proceso de coccidn se verificarda y registrara
regularmente los tiempos y temperaturas alcanzados por los
alimentos. de la forma siguiente:

El grado de coccion de grandes trozos y enrollados de cammes y
aves debe alcanzar en el centro de la pieza una coccidn completa,
lo cual se verificara al corte o con un termometro para alimentos,
la temperatura estard por encima de los 80 grados centigrados. las
grasas v aceites utilizados para freir no deben estar quemados v
deben renovarse inmediatamente cuando los cambios de color, olor
v/o sabor sean evidentes.

Las comidas preparadas parcialmente o pre cocidas, con el fin de
terminarlos en el momento de su pedido. deben conservarse
rotuladas en refrigeracion v bien tapadas para evitar su
contaminacion.

Las preparaciones a base de ingredientes crudos o cocidos
perecibles de consumo directo deben conservarse en refrigeracion
a una temperatura no mayor de 5°C hasta el momento de su
consumno.

El tiempo de conservacidn de estos alimentos no debe permitir la
alteracion de sus caracteristicas.

Para el caso de los alimentos de mayor riesgo como cremas a base
de leche y huevos crudos, ¢l periodo de conservacion no podra ser
mayor de 24 horas.

Los embutidos vy similares deben servirse de inmediato o
conservarse en refrigeracion, protegidos para evitar  su
resecamiento y contaminacion.

El recalentamiento de las porciones que se han mantenido en frio
debe hacerse lo mas rapido posible hasta alcanzar una temperatura

minima de 74°C en el centro del alimento por al menos 30
segundos y servirse de inmediato.

Los alimentos recalentados que no se consuman se descartardn y

no podran regresar al refrigerador o congelador.
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Restaurante La
Canita

Normas v procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Preparacion v
manipulacion de
alimentos

Para prevenir la contaminacion cruzada en la cocina se aplicarin
las siguientes medidas:

e Las materias primas y alimentos crudos que se almacenan
en los equipos de frio estaran protegidos y se ubicaran por
separado de los alimentos cocinados, precocidos v de
consumo directo.

¢ El personal encargado de la manipulacién de las materias
primas se lavara y desinfectara las manos antes de entrar en
contacto con alimentos preparados o listos para el
consumo.

e Las tablas y utensilios que se empleen para efectuar la
manipulacién de los alimentos deben ser diferentes para los
crudos y para los cocidos.

e Las mesas de trabajo deben lavarse y desinfectarse después
de utilizarse con alimentos crudos.

e La wajilla, cubiertos y wvasos deben estar limpios,
desinfectados v en buen estado de conservacion e higiene.

Se debe poner atencion a su manejo de acuerdo a las siguientes
indicaciones:

e Los platos se tomaran por debajo o por los bordes: los
vasos por las bases: los cubiertos por sus mangos vy las
tazas por debajo o por las asas; procurando no tocar con los
dedos la superficie que entrara en contacto con los
alimentos o la boca de los comensales.

e En ningin caso los platos o fuentes con las preparaciones
se colocaran unos sobre otros.

e FEl agua y hiclo seran potables y deben mantenerse en
recipientes cerrados. limpios v desinfectados.

e El hielo no debe manipularse directamente con las manos,
se hara con pinzas, cucharas o similares, evitandose el uso

de vasos en esta practica.
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Restaurante La
Canita

Normas v procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Preparacion y
manipulacion de

alimentos

* El hielo utilizado para enfriar botellas u otros. debe ser de
agua potable pero no debe utilizarse para consumo humano.

* Al servir los alimentos sin envoltura, no debe utilizarse
directamente las manos, sino guantes desechables. pinzas,
espatulas u otros utensilios apropiados, segin sea el caso.

e Para el servido del azlicar, café soluble v productos
complementarios a la comida. como aji molido, mostaza,
mayonesa, salsa de tomate u ofros, se evitaran los
dispensadores manuales, reemplaziandolos por porciones
individuales envasadas comercialmente.

e (Cuando se sirven cremas y salsas no envasadas, éstas se se
lo hara debidamente refrigeradas en recipientes de uso
exclusivo v de material de facil lavado, que no transmita
contaminacién, olor o sabor a los alimentos; debiendo estar
en buen estado de conservacion e higiene v cuidando de
renovar completamente el contenido por cada servido a la
mesa, previo lavado.

El area de atencion al consumidor segin las modalidades del
servicio, debe tener su mobiliario v manteleria en buen estado de
conservacion e higiene. Si se requiere, se colocarin recipientes
para basura con bolsas plasticas y tapas de vaivén que se
mantendran en buen estado de conservacidn e higiene. no
permitiendo que los residuos rebasen su capacidad. Se promovera
la higiene de manos de los comensales como medida sanitaria. a
través de mensajes educativos y de elementos de uso individual
como toallitas o gel desinfectante, entre otros.

Las bebidas no alcohdlicas envasadas se serviran en sus envases
originales: si se usa equipos surtidores o dispensadores, se serviran
en vasos desechables o vasos de vidrio limpios. Dichos equipos se
mantendran en buen estado de conservacidon e higiene. Los
licuados. batidos, remoladas o similares se servirdn en vasos
limpios y los utensilios complementarios como adornos, sorbetes u
otros deben ser de primer uso y de material desechable.
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Restaurante La
Canita

Normas v procedimientos para la Buenas Practicas de
Manufactura (BPM)

Preparacion vy
manipulacion de
alimentos

Las bebidas alcohdlicas que se sirvan deben ser de procedencia
formal y tener autorizacion de expendio, registro sanitario v fecha
de vencimiento cuando corresponda.

La administracion sera responsable del control médico periddico
de los manipuladores de alimentos, no se permitird que aguellos
que padecen enfermedades infectocontagiosas continiien con la
manipulacion de los alimentos, hasta que se verifique el buen
estado de su salud. Los manipuladores de alimentos deben
mantener una esmerada higiene personal. especialmente en el
lavado de manos, de la siguiente forma: Antes de iniciar la
manipulacién de alimentos: inmediatamente después de haber
usado los servicios higiénicos: después de toser o estornudar
utilizando las manos o pafiuelo; después de rascarse la cabeza u
otra parte del cuerpo: después de manipular cajas, bultos v otros
articulos contaminados: de manipular alimentos crudos como
carnes, pescados, mariscos, ete.; después de barrer, trapear pisos,
recoger v manipular los recipientes de residuos. limpiar mesas del
comedor. tocar dinero y todas las veces que sea necesario.

Los manipuladores de alimentos también deben observar habitos
de higiene estrictos durante la preparacion v servido de los
alimentos, tales como: evitar comer. fumar o escupir. Ellos deben
tener las ufias recortadas, limpias y sin esmalte v sus manos estaran
libres de objetos o adornos personales como joyas, relojes U otros.

Los manipuladores de alimentos deben usar ropa protectora de
color blanco que les cubra el cuerpo. llevar completamente
cubierto el cabello y tener calzado apropiado.

Toda la vestimenta debe ser lavable. mantenerla limpia v en buen
estado de conservacidn. a menos que sea desechable.

El resto del personal debe usar ropa protectora mantenida en buen
estado de conservacidn e higiene.

Los operarios de limpieza v desinfeceion de los establecimientos
deben usar delantales v calzados impermeables.

La capacitacién sanitaria de los manipuladores de alimentos sera
obligatoria v se efectuara al menos cada seis meses.
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87

Control de alimentos carnicos recibidos en La Cafita - BPM

Restaurante
La Canita

Normas v procedimientos para la Buenas Practicas de Manufactura

(BPM)

Para identificar las caracteristicas de los diversos tipos de carne, se debe

tener en cuenta el siguiente criterio.

TIPD DE CARACTERISTICAS CARNE TEMPERATURAS .
CARACTERISTICAS CARNE EN MAL ESTADO
CARNE FRESCA
FRESCO | CONGELADO
Debe ser rojo vivo a oscuro no
CARNE DE tiena olor raro y la carne es 5°C -18°C
RES : -
firme y eldstica
Debe ser de color rojo clars,
CARNE ) . Fresenta descoloramientos amarronados,
no tiene olor raro y la carne 5% -18'C :
CORDERD Sl verdosos o negros, manchas violeta,
es firme y elastica .
textura babosa, pegajosa.
Debe ser de color rosado
CARME DE claro y la grasa es blanea, no - e
CERDO tieng olor raro y |2 came gs
firme y eléstica
2 . Presenta pegajosidad debajo de las alas
Parametros CARNE DE Debe ser de color dlaro con o S
POLLOVDE | piel amarillz o blanes, Ao an las articulacionas, carne blanda, calor
de control de X 5°C -18'C viclaceo o verdoso, decoloracidn verde
AVES DE tene olor raro vl came e alrededor del cuello, puntas de las alas
alimentos CORRAL firme y eldstica ; ol
ennagrecidas o cualquier alor sospechosn.
carnicos Tendra fuerte olor a pescado, los ojos
R . —_— estaran grises, hundidos y con bordes rojos
recibidos !.os ojos deben estar limpics e 15 3gallas estardn grises o verdosas. Las
inflados, las agallas deben ser - -
PESCADO T 5°C -18°C escamas pueden estar sueltas y la carne se
de un rojo vivo, v la came
: - llenard de hoyos <i se le e|erce prasidn y se
firme y elastica : o d
la podra separar del hueso facilmente si se
la estira.
Todo producto carnico que no cumpla las condiciones de frescura sera
devuelto mmmediatamente v se procedera a notificar al proveedor sobre este
inconveniente, para evitar futuros contratiempos.
Junio, 2019 Elaborado por. Victor Saltos
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Tabla 31.

Descongelacion de alimentos en La Cafiita - BPM

Restaurante
La Canita

Normas y procedimientos para la Buenas Practicas de Manufactura
(BPM)

Meétodos ¥
normas para
descongelar

alimentos

La descongelacion de alimentos puede realizarse en refrigeracion, hommo
microondas o por inmersién (en envase hermético) en agua fria que corra en
forma constante.

Los alimentos descongelados deben ser transferidos inmediatamente a
coceidn.

La materia prima o ¢l alimento que haya sido descongelado, debe utilizarse
mmmediatamente v de ninguna manera luego de descongelado se volvera a

congelar.
Meétodos seguros para descongelar alimentos
Una vez definidos los productos que se van a utilizar, se sacan del
Refrigeracion congelador y se colocan en la parte mas baja del refrigerador a efecto de

realizar una descorgelacidn lenta a wna temperatura que no esté dentro
de la zona de peligro.

La aplicacion de agua fria a chorro sobre el alimento. Este método ofrece
inconvenientes en especial para piezas voluminosas, porque el tiempo

Con agua corriente .
6 para descongelar se hace largo y permite la multiplicacion de bacterias

(POTABLE) sobre la superficie al quedar expuesta a la temperatura ambiente y
ademads implica un gran gasto de agua.
Cuando se trata de alimentos como verduras, hamburguesas, pequefias
porciones de carnes u otros alimentos no voluminosos, la descongelacidn
como parte de la coccion es indicada, ya que permite que el alimento
Como parte de la coccion Py YRR 9

alcance la temperatura correcta y & tiempe suficiente para descongelar la
parte central de la pieza y asegurar que la temperatura maxima de coccién
se alcance en ese punto.

Junio, 2019

Elaborado por. Victor Saltos

Fuente y elaboracion: Propia
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Tabla 32.

Parametros de coccion de carnes en La Cafita - BPM

Restaurante
La Canita

Normas y procedimientos para la Buenas Practicas de Manufactura
(BPM)

Coccion de

carnes

Los parametros de coccidn de carnes a observar son.

Coccion y temperatura

TIPO DE CARNE

TEMPERATURA INTERNA REQUERIDA

Carnes de ave, carne
rellena o relleno que
contenga carnea

cerdo y alimentos con
cerdo

Huevos y alimentas con
huevo con cascara

Carne molida y alimentos
con carne molida

Carne y pescado

Carne de res con poca
coccion

Todas las carnes de awves, carmes rellenas o rellenos gue contengan carme
deben ser cocinades a una temperatura interna de 74 °C durante 15
segundos. Una buena costumbre para cuando se trabaja con aves rellenas es
cocinar el relleno y el ave de forma separada. El relleno puede actuar como
un aislante y puede evitar que el calor llegue al interior del ave.

La carne de cerdo y cualguier alimento que contenga cerdo se debe cocinar a
unz temperstura interna de 68 °C durante 15 segundos.

Les huevos y los alimentes con hueve con cascara se deben cocinar a no
menos de 63 °C durante 15 segundas, L3 Onica excepoldn es cuando, por
pedido de un cliznte, se deba cocinar un huave en un estilo gue deba zer

preparado a una temperatura menor a los 63 °C.

La carne molida y los allmentos que contengan carne molida se deben cocinar
2 70°C durante 15 segundos a menos que el cliente solicite otrz cosa.

La carne, el pescado y otros alimentos potencialmente peligrosos que no
estén en la lista anterior se deben cocinar & 63 °C, durante 15 segundos.

La carne de res preparada a término medio con poca coccidn se debe cocinar
seg(m las tem peraturas y iempaos minimos que se muestran a continuacian, a
menos que el cliente sclicite alguna otra cosa:

TEMPERATURA INTERNA

REQUERIDA EN “C TIEMPO
54 121 minutos
56 F7 minuuos
57 47 minutos
58 32 minutos
59 19 minutos
60 12 minutos
&1 £ minutos
r 5 minutos
63 3 minutos

Junio, 2019

Elaborado por. Victor Saltos

Fuente y elaboracion: Propia
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3. Perspectiva del cliente

La satisfaccion del cliente se dard por una oferta de valor atractiva, de calidad y
con una carta de productos variada, a precios adecuados, para ello se ha realizado la
ingenieria de platos, para que el menud oferte alimentos para diversos tipos de clientes,
adicionalmente se complementara con una plan para medios electrénicos.

La ingenieria de platos tendra impacto sobre el cliente ya que todos los platos
seran iguales, de similar calidad y cantidad.

Tabla 33.

Ingenieria de platos para nuevo menu en La Cafita

Restaurante La Canita
Receta Estandar
Nombre del plato Porciones 8
Ensalada Quitena
Cantidad Uni Producto Costo unitario Cuosto total
0,080 Kg |Limén $ 2,50 $ 020
0,090 Kg |Mostaza $ 672 $ 060
0,050 Kg |[Ajo $ 100 § 005
0.250 Kg |Aguacate i 2.04 $ 0,51
0,400 Kg |Lechuga romana $ 130 $ 052
0,340 Kg |Jamoén americano $§ 531 $§ 181
0,400 Kg |Chocho desgranado $§ 230 $ 092
0,300 Kg |Tomate rifion i 487 $ 146
0,100 Kg |Orégano $ 6,00 $ 0,60
0,100 Kg |Azicar $ 3,80 $ 038
0,080 Lt |Aceite deoliva $§ 300 $ 024
0,010 Kg |[Sal $ 0,65 $ 0,01
Costo total $ 7.30
Costo pax $ 091

Preparacion y servicio PVP $ 301

1.- Licuar la sal, orégano, el aceite oliva, el ajo, la mostaza y el limon. Todo para el aderezo.

2.~ pelar y picar los aguacates e cuadros, ponerlos en sal aceite v jugo de limén. Picar el jamon

en dados.

3.- Picar la lechuga en juliana fina y los tomates en rajitas.

4 - Mezclar todos los mpredientes en una ensaladera, bafiar con el aderezo v servir.
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Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Ensalada de Tomate Pepino v lechuga
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
0,700 Kg Tomates $ 1.48 $ 104
0,600 Kg Lechuga $ 130 $ 078
0,500 Eg Pepinos $ 200 $ 100
0,090 Kg Limon $ 250 $ 023
0,040 Lt Aceite de oliva $ 3,00 $ 012
0,009 Kg Pimienta $ 060 $ 001
0.008 Kg Sal $ 064 $ 001
Costo total $ 317
Costo pax $ 040
Preparacion v servicio PVP $ 131

1.- Cortar los tomates en rodajas, luego lavar la lechuga y cortar en pedazos pequeiios, el
pepino pelar y picar en rodajas.
2.- Revolver todo y agregar sal v pimienta al gusta y agregar el limén

Restaurante La Caifita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8

Cesar Salad Pollo
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total

0,700 Kg |Lechuga romana $ 130 $ o091

0,015 Kg |Ajo $ 1,00 $ 002

0,080 Kg | Anchoas $ 400 $ 032

0,090 Kg |Limon $ 250 $ 023

0,080 Kg |Mostaza $ 2,80 $ o022

0,120 Kg | Queso Parmesano $§ 275 $ 033

0,800 Kg |Filete de pollo $ 375 $  3.00

0,040 Lt | Aceite de oliva $ 300 $ 012

Costo total $ 514

Costo pax $ 064

Preparacion v servicio PVP 3 212

1.- Licuar o triturar el ajo las anchoas. el judo de limén y la mostaza hasta obtener una fina
pasta.

2 - Trocear la lechuga, cortar en rodajas el tomate.

3.- Cocinar el pollo al grill o colocarlo en el plato de lechugas

4.- Agregar el queso parmesano.
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Restaurante La Cainiita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Menestron
Cantidad Uni Producta Costo unitario Costao total
0,500 Kg |Frejol bayo $ 589 $ 295
0.250 Kg Carne cerdo 5 5.90 $ 148
0,300 Kg Fideo Macarron £ 6,30 $ 189
0.600 Kg Chorizo en pedazos 5 8.81 $ 529
0.120 Kg Cebolla paitefia 5 1.15 $ 014
0,080 Kg Perejil £ 0,30 $ 006
0,080 Kg Culantro $ 1.20 $ 0,10
0,080 Kg Albaca 5 3,80 $ 030
0,080 Kg Orégano £ 6,00 $ 048
Costo total $ 1268
Costo pax $ 1.58
Preparacion v servicio PVP $ 5.23

1.- Cocina el fréjol en 1/2 litro de agua hirviendo con aceite.

2.- Hacer un refrito con pimiento, perejil, culantro, luego agregar la carne, chorizo troceado,
sal, pimiento, orégano, ajo agregar la carne, chorizo troceado, sal, pimiento, orégano, ajo
albaca picada y agua hasta cubmnr la preparacion. Tapar hasta que se cocine la carne.

3.- Una vez cocinado el fréjol agregue a la preparacidn de la came

4.- Agregar mas agua hervida s1 lo necesita y agregar el fideo.

5.- Revolver constantemente y servir

Restaurante La Caiita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Locro de papa
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
1,000 Kg [Papa b 470 $ 470
0,700 Eg |Cebolla Blanca 3 1,11 $ 078
0.250 Kg |Mantequilla 5 3,20 $ 080
2 It |Leche 3 0,75 $ 1,50
0,450 Keg |Apuacate $ 2.04 $ 092
0,300 Kg |Queso 3 1.64 $ 049
0.090 Kz |Manteca b 1,10 $ 0,10
0,010 Kg [Sal $ 0,64 $ 001
0.050 Ee |Pimienta b 0,60 $ 0,03
Cuosto total $ 932
Costo pax £ 117
Preparacion y servicio PVP $ 385

1.- Sofreir 1a papa en cuadros con mantequilla, cebolla y manteca.

2 -Agregar tres tazas de agua hirviendo esperar que se suavice.
3 -Incorporar sal y pinuenta al gusto la leche, revolver constantemente
hasta que espese.

4.- Servir con una rodaja de aguacate v agregar queso en cuadros




Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Fritada
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
0,120 Kg Cebolla paitefia £ 1,15 £ 014
0,030 Kg Achiote en grano $ 3.10 $ 0.09
0,050 Keg Comino $ 2.50 $ 013
0,250 Kg |Ajo $  1.00 $§ 025
0,900 Kg |Pierna de cerdo $ 6,12 § 551
0,700 Kg Costilla de cerdo $ 7.80 $ 546
1 Lt Cerveza £ 0,82 £ 0382
0,800 Kg | Cebolla blanca $ 111 $ 089
0,250 Kg Manteca de cerdo £ 1,10 £ 028
0,150 Kg |Perejil $ 080 $ 012
0,120 Kg Aguacate $ 2.04 $§ 024
0,130 Kg Platano maduro £ 4.60 $ 083
0,280 KEg Mote $ 1,50 $ 042
0.045 Kg Limon $ 2.50 $ 0,11
Costo total £ 15728
Costo pax $§ 191
Preparacidn y servicio PVP $ 630

1.- Cortar la carne en trozos medianos y abobarla con sal. achiote, paitefia y ajos licuados.
Rociarlos con cerveza.

Poner la costilla y la carne en una paila, afladir la cebolla blanca en trozos, los dientes de ajo,
sal y agua.

2.- Cocinar la carne hasta que esté suave, si no tiene suficiente liquido usar la manteca poco a
poco, hasta que esté bien dorada evitando que la carne se seque.

3_- Servir con mote, aguacate, cebolla en corte pluma, tomate en tajada, limén, cebolla blanca
v perejil.

Restaurante La Caiita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8

Llapingacho
Cantidad Uni | Producto Costo unitario Costo total

0,900 Kg |Papas $ 470 $ 423

0,500 Kg Queso fresco $ 1,64 $ 082

0,600 Kg Cebolla blanca $ 1,80 $ 108

0,200 Kg Manteca de cerdo % 1,10 $ 022

8 Un |Huevos fiitos $ 250 $§ 031

0,500 Kg |Chorizo $ 420 § 210

0,400 Kg Lechuga romana 3 1,30 $ 052

0,375 Kg | Aguacate $ 204 $ 077

0,008 Kg |Sal $ 0,65 $ 001

Costo total $ 1005

Costo pax $ 126

Preparacion v servicio PVP $ 415

1.- Cocinar las papas con sal y un fallo de cebolla. Escurrirlas y convertirlas en puré, sazonar
con sal y amasar bien.

2 -Formar cazuelitas del tamafio que se desee, rellenarlas con queso mezelado con cebolla
frita en manteca.

3.- Freir los llapingachos en manteca de chancho a fuego medio.

4.- Freir los huevos y servirlos con el chorizo fritos, la lechuga y el aguacate.

93
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Restaurante La Caiiita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Hornado
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
0,900 Kg |Carne de cerdo $ 690 $ 621
2 Lt Cerveza $ 1,00 $ 200
0.045 Kg |Ajo $ 1,00 § 005
0.800 Kg |Tostado $ 1.43 $ 114
0.375 Kg |Habas $§ 240 § 090
0.500 Kg |Cebolla $ 1,11 $ 056
0,400 Kg |Tomate $ 1.48 $ 059
0.700 Kg |Choclo $ 230 $ 161
0,700 Kg |Mote $ 3.20 § 224
0375 Kg |Aguacate $ 2.04 $ 077
0.300 Kg |Lechuga $ 1.30 § 039
0,010 Kg |Sal $ 0,64 $§ 00
0.010 Kg |Pinuenta $ 060 § 001
0,010 Kg |Comino $ 0,60 $ 0,01
Costo total $ 1647
Costo pax $ 206
Preparacion y servicio PVP § 679
1.- Preparar el alifio con sal, pimiento, comino, para alifiar la carne de cerdo hacer con un

cuchillo incisiones profundas para que absorva el alifio y afiadir los ajos.

2.- Agregar la cerveza y cocinar a fuego lento.
3_- Se sirve con lechuga y una salsa de cebolla, tomate y aguacate ademas de mote, choclo,
habas y tostado.

Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Sandwich Club
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
0,800 Keg Pan blanco de rodajas $ 6.43 $ 5,14
0,030 Kg Mantequilla $ 3.20 $ 0,10
0,015 Kg Mavyonesa $ 2.00 £ 0,03
0,015 Kg Mostaza $ 2.80 $ 004
0,150 Kg Lechuga $ 1.30 £ 020
0,050 Kg |Tomate § 148 $ 007
0,100 Kg |Jamén $ 5,39 § 054
0,010 Kg |Queso cheddar § 480 $§ 005
4 Kg |Huevo $§ 250 $ 064
0,160 Kg Papas francesas $ 3.25 $ 0,52
0,010 Lt Aceite $ 230 £ 002
0,010 Kg Sal $ 0,64 $ 0,01
Caosto total $§ 736
Cuosto pax £ 092
Preparacidn v servicio PVP $ 3,03

1.- Tostar ligneramente el pan poner mostaza y colocar las hojas de lechuga, las rodajas de
tomate, una lonja de jamon,

2.- Colocar otra rodaja de pan v agregarle mayonesa huevo frito, queso cheddar colocar otra
rodaja de pan.

3.- Cortar en forma triangular v sujetar cada una con palillos de coctel.

4.- Colocar boca arriba en un plato, freir las papas fritas y decorar
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Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Tostada de jamdn v queso

Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
0,160 Kg Pan blanco $ 643 $ 103
0,080 Kg Jamon $ 539 $ 043
0,040 Kg Mantequilla $ 320 $ 013
0,040 Kg Mayonesa $ 200 $ o008
0,080 Ko Queso $ 1.64 $ 013

Costo total $ 180
Costo pax $ 022
Preparacion v servicio PVP $ 074

1.- Untar el pan con mayonesa y mantequilla, colocarlo en la tostadora junto con el jamon y el
queso, colocar otra rodaja de pan v ponerlo a tostar

Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8

Tostada de jamdn
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total

0,160 Kg |Pan blanco $ 643 $ 103

0,080 Kg |Jamon $ 5,39 $ 043

0,040 Kg |Mayonesa $ 2,00 $ 008

Costo total $ 154

Costo pax $ 019

Preparacion y servicio PVP $ 0064

1.- Untar el pan con mayonesa y colocarlo en la tostadora junto con el jamoén y la otra rodaja
de pan.

Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 1

Tostada de queso
Cantidad | Uni Producto Costo unitario Caosto total

0,160 Kg |Panblanco $ 643 $ 103

0,080 Kg |Queso cheddar $ 480 $ 038

0,040 Kg |Mayonesa $ 200 $ 0,08

Costo total $ 149

Costo pax $ 019

Preparacidn v servicio PVP $ 062

1.- Untar el pan con mayonesa y colocarlo en la tostadora junto con el queso y la ofra rodaja
de pan.
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Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 3
Bolan de verde con chicharran
Cantidad Uni Producto Costo unitarie | Costo total
0,320 ke |Verde $4.60 $147
0.150 ke |Manteca de cerdo $1.10 $0,16
0.250 kg | Carne de cerdo $2.10 3052
0.120 kg |Cebolla blanca $1.80 $021
0,003 kg |Ajo $1.30 $ 0,00
0,030 kg |Mani tostado o licuado $4.00 $0.12
0,140 ke | Chicharron $2.20 $0.30
0,010 kg |Mantequilla $3.20 $0,03
0,008 ke |Sal $ 0,65 $ 0,00
0,004 kg |Comuno $2.50 $0,01
Costo total $285
Costo pax $0.35
Preparacion v servicio PVP $117

1.- Cocinar los verdes en agua con sal, mantenerlos calientes en el agua.
2 - En la manteca, refreir la carne picada finamente, agregar la cebolla, ajos, mani, sal y
COmino.

3.- Rallar o moler el verde cocido.
4.- Freir el chucharrén picado y bien fino, mezclarlo y amasarlo con el refrito.
5.- Formar los bolones y dorarlos en mantequilla.

Restaurante La Caiiita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Empanadas de viento
Cant Uni Producto Costo unitario Costo total
0,245 kg Harina $ 0,82 $ 020
0,450 kg Polvo de hornear 3 0,50 $ 023
0,150 ke Manteca de cerdo 3 1,10 $ 017
0,200 kg Limon $ 2.50 $ 050
0,180 kg | Cebolla blanca $§ 111 $ 020
0,225 kg Queso % 1.64 $ 037
0,250 Lt Aceite 3 2,30 $ 058
0,800 ke Azicar 3 3.80 $ 304
0,008 kg Sal $ 0,65 $ 001
Costo total $ 528
Costo pax $ 066
Preparacion v servicio PVP 3 2,18

1.- En un recipiente mezclar la harina con polvo de hornear, afiadir la manteca y unir con un
tenedor hasta que se incorpore

2.- Agrepar agua tibia con sal y gotas de limén, amasar con las manos hasta que obtener una
masa suave. Dejar reposar por 30 nunutos, tapada con una servilleta.

3.- Dividir la masa en pequefias bolitas y extender cada una en redondeles muy delgados.

4 - Rellenar con el queso desmenuzado con cebolla picada Formar las empanadas y repulgar
los filos.

5.- Freir las empanadas en aceite caliente, bafiandolas con el nismo aceite mientras se doran.

6.- Servirlas con azlcar.
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Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Empanada de verde
Cantidad Uni Producto Costo unitario Caosto total
0,340 Kg |Platanos $ 460 $ 156
0,500 Kg |Carme molida $ 365 $ 183
0,120 Kg |Alverja cocinada $ 110 $ 013
0,130 Kg |Cebolla paitefia $ 115 $ 015
0.400 Kg Zanahoria $ 1,23 $ 049
0,200 Un |Huevo $ 250 $§ 050
0,050 Kg |Perepl $ 080 $ 004
0,100 Lt Aceite $ 2,30 $ 023
0,010 Eg Sal $ 0,65 $ 001
Costo total § 494
Costo pax $ 062
Preparacion v servicio FVP $§ 204
1.- Cocine los verdes en agua sal, luego amasarlos bien hasta formar una masa blanda.
2 .- Freir la carne molida, perejil, alverja, zanahoria picada y huevo duro
3.- Hacer bolitas y aplanarlas finamente, luego colocar el refrito en el centro de la masa
estirada.
4 .- Freir en abundante aceite.
Restaurante La Caiiita
Receta Estandar
Nombre del plato Porciones 8
Tortillas de maiz
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
0,380 Kg |Harmna de maiz $ 0,79 $ 030
0.050 Lt |Leche $ 0,75 $ 004
0,060 Kg |Mantequilla $ 320 $ 019
1 Un |Huevos $ 250 $ 040
0,011 Kg |Manteca de cerdo $ 110 $ 001
0,110 Kg |[Queso $ 164 $ 018
0,010 Lt | Aceite $ 2,30 $ 002
0,080 Kg [Chicharrén $ 4,97 $ 040
0,010 Kg |Sal $ 0,64 001
Costo total $ 155
Costo pax $ 019
Preparacion v servicio PVP $ 064

1.- Mezcle la harina con la mantequilla y la manteca de cerdo.

2 - Apregue la leche y las huevos batidos, sazone con sal, amase
3.- Hacer tortillas rellenandolas con queso y chacharron.

4 - Freirlas con poco aceite.




Restaurante La Caiiita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Mote pillo
Cant Uni Producto Costo unitario Costo total
0,080 |Kg Cebolla blanca $ 1.11 £ 0.09
0,060 | Kg Manteca $ 1.10 £ 007
0,025 |Kg Ajo molido $ 1.00 § 003
1,000 [Kg Mote pelado $ 345 £ 345
1|Lt Leche b 0,75 $ 075
6 | Uni Huevo $ 2,50 £ 048
0,010 Kg Sal b 0,64 $ 001
0,008 |Kg Pimienta $ 0,60 £ 000
Costo total $ 487
Costo pax § 061
Preparacion v servicio PVP $ 201

1.- Refreir en un sartén la cebolla picada, la manteca y el ajo

2.- Cuando la cebolla esté suave agregar el mote y moverlo para sazonarlo; agregar la leche, sal
v pimuenta.

3_-Dejar hervir a fuego bajo hasta que se consuma el liquido.

4 - Afiadir los huevos ligeramente batidos y dejarlos cocinar a fuego lento.

5.- Para servir afiadir una cebolla blanca v mezelar

Restaurante La Caiiita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8

Humitas
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total

0.400 kg |Choclo maduro % 2,30 £ 092

0.025 kg |Manteca de cerdo $ 1.10 $ 0,03

0.030 kg |Mantequilla % 3.20 $ 010

0.025 kg |Queso 3 1.64 $ 004

4 Un |Huevos 5 2,50 $ 050

0.015 kg |Polvo de homear $ 0.90 $ 00

0.070 kg |Hojas de choclo $ 0,80 $ 0,06

0.010 kg |[Sal $ 0,64 $ 001

Costo total $ 166

Casto pax $ 021

PVP $ 068

1.- En un recipiente con manteca v mantequilla poner el choclo licuado y cernido, el queso
desmenuzado, el azicar, el polvo de hornear, mezclar y mezclar poco a poco sal y las yemas
de huevo

2 - Batir las claras a punto de nieve, pongalas cuidadosamente sobre la preparacion anterior sin
batir.

3.- Sobre cada hoja de choclo colocar la preparacion, doblar los costados de las hojas y luego
las puntas.

4 - Colocar en la olla las humitas una por una, dejando las puntas dobladas hacia abajo, déjelas
cocinar con el vapor durante una hora.
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Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8

Quesadillas
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total

3 Un Huevos £ 2.50 $ 030

0,050 Kg Margarina $§ 280 $ 014

0,100 Kg Harina de trigo i 220 $ 010

1 Un Yemas de huevo $§ 250 $ 0,10

0,250 Kg Queso crema 5 2.00 $ 050

0,050 Kg Almidon de papa 5 3.67 $ 018

0,060 Kg Azucar impalpable 5 1,50 $ 009

Costo total $F 141

Costo pax $ 018

Preparacion v servicio PVP $ 058

1.- Para preparar la masa poner en un tazon los huevos, la margarina y poco a poco la harina
hasta lograr una pasta suave, amasar v déjela reposar.

2.- Para el relleno bata las yemas, afiada azucar impalpable, almidén de papa y queso, mezcle
bien.

3.- Extender la masa que se dejo reposando en una masa muy delgada, colocar en el centro el
relleno y doblar las orillas hacia armiba.

Hornear hasta que esten apenas doradas rociarlas con aziicar

Restaurante La Carmiita
Receta Estandar

Nombre del plato Porciones 8
Emborrajado

Canfidad Uni Producto Costo unitario | Costo total
0,800 Kg Platanos maquefios $ 3,20 $ 256

1 Lt Leche 5 0,75 £ 075

2 Un Huevos $ 2.50 £ 016

0,250 Kg Harina de trigo $ 0,82 $ 0721

0,125 Kg Queso b 1.64 £ 021

0,030 Kg Polvo de hornear $ 0,90 $ 003

0,015 Lt Aceite $ 230 £ 003

0,010 Kg Sal 3 0,64 £ 0,01

Costo total $ 395

Costo pax $§ 049

Preparacion v servicio PVP § 163

1.- Cortar los maquefios a lo largo, sin que se separen por completo, dorarlos con aceite.

2 -Retirarlos del fuego sin que se enfrien.

3 - Rellenar el corte con tiras finas de queso

4 - Bafir en un recipiente la leche con la sal el polvo de hornear los huevos v la harina hasta tener
una masa homogénea.

5.-Introducir los maquefios en la masa y cubrirlos por completo

6.- Retirarlos v freirlos en aceite caliente, luego posarlos en papel absolvente v servir caliente
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Nombre del plato
Higos con queso v miel

Porciones

Cantidad Uni Producto Costo unitario | Costo total
0,360 Kg Higos $ 250 $ 090
0,090 Kg Panela $ 0,80 $ 007
0,020 Kg | Canela en rama $ 080 $ o002
0.090 Kg Ajonjoli $ 1.00 $ 009
0,450 Kg Queso fresco £ 1.64 $ 074

Costo total $ 182
Costo pax $ 023
Preparacion v servicio PVFP $ 075

1.- Lavar los higos y hacerles una cruz en el extremo mas angosto dejarlos en abundante agua.

2.- Escurrirlos y cocinarlos en agua hirviendo hasta que estén ligueramente suave.

3 - Exprinurlos suavemente con las manos y colarlos en una paila con la panela diluirla en dos
litros de agua caliente.

4 - Anadir la canela y cocinarla a fuego lento de 2 a 3 horas, sin revolverlos hasta que la miel
se espese y se reduzea.

5.- Espolvorear los higos con ajonjoli tostado y servirlos con rajas de queso.

Restaurante La Canita
Receta Estandar

Nombre de 1a bebida Porciones 1
Café expreso
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
0,060 Kg |Cafe $ 420 $ 0725
0,015 Kg | Azicar $ 380 $ 0,06
Costo total $ 031
Preparacion v servicio FVP $ 102

1.- Colocar el café en la cafetera pasarla por el colador llenar por completo la tasa de expreso
2.- Agregar azucar al gusto

Restaurante La Caiiita
Receta Estandar

Nombre de la bebida Porciones 1

Expreso Maquéato
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total

0,050 Kg [Café $ 420 £ 021

0,020 Lt Leche $ 075 £ 002

0,015 Kg | Aziacar $ 3,80 £ 006

Costo total £ 0728

Preparacion v servicio PVP $ 093

1.- Colocar el café en la cafetera y pasarla por el colador

2 - Calentar la leche y esperar convertirla en espuma de leche
3.- Servir en tasa de expreso y agrepar la espuma de leche

4.- Agregar azucar al gusto.
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Restaurante La Caiiita
Receta Estandar

Nombre de la bebida Porciones 1

Capuchino
Cantidad Uni Producto Costo unitario Caosto total

0,060 Ko Café $ 420 $ 025

0,060 Lt Leche 5 0,75 $ 0,03

0,015 Kg Azicar £ 3.80 $ 0,06

Costo total $ 035

Preparacion v servicio PVP % 1,17

1.- Colocar el café en la cafetera y pasarla por el colador.

2.- Calentar la leche en la cafetera esperar hasta que se convierta en espuma.
3.- Colocar 1a espuma en la copa capuchino y verter leche caliente agregar el café y agregar
azucar al gusto

Restaurante La Caiiita
Receta Estandar

Nombre de la bebida Porciones 1
Mocachino
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
0,060 Kg |Cafe $ 420 $ 0725
0,060 Lt Leche $ 0,75 $ 005
0.020 Kg | Chocolate $ 3.12 $ 006
0,015 Kg | Azicar $ 3,80 $ 006
Costo total $ o042
Preparacion v servicio PVP $ 137

1.- Calentar la leche en la cafetera, esperar hasta que se convierta en espuma.
2.-Calentar el café en la cafetera y pasarla por el colador.
3.- Derretir el chocolate a bafio maria

4 - Servir en copa capuchino, se agregara primero el chocolate luego la leche, la espuma y
luego el café. Azucarar al gusto

Restaurante La Caiiita
Receta Estandar

Nombre de 1a bebida Porciones 8
Sangria
Cantidad Uni Producto Costo unitario Costo total
1.000 Lt Botella de vino tinto £ 5.00 $ 500
0,040 Lt Brandy $ 5,40 $§ 022
0,080 Lt Gaseosa anaranjada % 1,25 $ 0,10
0.080 Kg Naranja 5 2.15 $ 017
0,200 Kg Ensalada de Frutas enlatado) % 1,10 $ 022
0.150 Kg Manzana picada 5 2.00 $ 030
0,080 Kg Azicar 5 3,80 £ 030
Costo total $ 631
Costo pax $ 0,79
Preparacion v servicio PVP § 260

1.- En una jarra colocar la ensalada de frutas, jugo de naranja, el brandy, la botella de vino
tinto y la paseosa. Agregar azucar y revolver bien.

2 - Incorporar rodajas de naranja y la manzana picada.

3.- Dejar reposar v servir

Fuente y elaboracion: Propia
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4. Perspectiva financiera
La ingenieria de platos y ampliacion del menu tendran impacto financiero en La
Caifiita:

e Como sefialan Mallo y otros (2015) el control de costos estandares en
PYME del sector alimentos preparados genera un ahorro promedio de 5%
sobre el costo de produccién.

e La ampliacion y variacion del mend genera mayor competitividad en las
empresas, Yy las hace crecer en similar proporcion que la industria; en el
caso de Ecuador el sector de alimentos preparados crecio el 2018 6,2%
(SENPLADES 2018).

Tabla 34.

Impacto de la implementacion de la propuesta

Estado de resultados 2018 Aplicado

Ingresos 116.259,52 123.268,80

Ingresos operacionales 116.072,32 123.268,80
Ingresos no operacionales 234 0,00

Costos y gastos 111.200,59
Produccion
Materiales directos 62.602,96
Recurso humano 19.541,98
Gastos indirectos 9.897,09
Costo de Produccion 92.042,03
Costo de Ventas 92.042,03 87.439,93
Costo de ventas 92.042,03 87.439,93
Gtos. Administracion y ventas 17.001,31 17.001,31
Gastos financieros 2.157,25 2.157,25

Resultados

Utilidad bruta 24.217,49 35.828,88
Utilidad operacional 5.058,93 18.827,57
15% participacién empleados 758,84 2.500,55
Utilidad antes de impuestos 4.300,09 16.327,02
Impuestos 946,02 4.081,75
Resultado del ejercicio 3.354,07 12.245,26 8.891,19

Fuente y elaboracion: Propia
Analizando el escenario de aplicacion con los datos del afio 2018 de la Cafiita, se

observa que la implementacion de la propuesta generaria un beneficio neto de 8.891,19
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dolares, por lo que efectivamente se incrementan los ingresos, bajan los costos y aumenta

la utilidad.

5. Metas

Las metas a alcanzar con la implementacion de la propuesta son

':: - Incrementar clientes 5% al ano Incrementar utilidades 10% al ano
1™
3 Q

[T Ampliar el segmento de
g2 pl Aumentar las utilidades

o mercado
5
m m
@ ] .
° Indice de satisfaccion
‘; g Incrementar clientes 5% al afo superior a 90%
=1 I I
g5 Aumentar la cantidad de Mejorar la satisfaccion de
@ ° clientes los clientes
[
o
@ Atender al cliente en los Elaborar 100% de los
o Desarrollar 5 productes || primeros 2 minutos de [ platos en base a las
§ nuevos anualmente arribo a La Carita recetas estandares
8 g E:]h‘“" "m"“c""l;sp"'ﬁ: Mejorar la rapidez en Disminuir los costos
8 = mgo la atencion al cliente de produccion
3
% £
o

. b
]

f

Desarrollar 2 eventos
de capacitacién
anualmente

Indice de satisfaccién
superior a 90%

Realizar el 100% de
transacciones en el
sistema

Figura 11. Metas por objetivo y perspectiva

Imagen propia

Logro 100% Mantener las mismas acciones estratégicas

El logro de la meta se evaluara en funcion del siguiente criterio.
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e Logro 80% Revisar acciones estratégicas

e Logro <80% Modificar acciones estratégicas
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

En la actualidad las empresas por el dinamismo del entorno deben buscar mejorar
permanentemente para lograr altos niveles de rendimiento y calidad, pues ésta a mas de
ser un requisito esencial del producto o servicio, es el eje estratégico para ser
competitivos, posicionarse y mantenerse en el mercado. Un sistema de gestion de la
calidad es una forma de direccién, que se enfoca en proporcionar el marco referencial
para la mejora continua, e incrementar la satisfaccion del cliente y demas partes
interesadas. La calidad de los servicios turisticos implica satisfacer al cliente a un precio
aceptable en un marco de excelencia y sustentabilidad.

Para el sector de alimentos y bebidas existen tres sistemas basicos que aportan al
mejoramiento de los procesos: Buenas Practicas de Manufactura (BPM), las normas
HACCP que buscan garantizar la inocuidad alimentaria y el estdndar 1SO 22000 que
especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria. En
Ecuador el Ministerio de Salud Publica regula y realiza el control sanitario de los
alimentos procesados, los sistemas y procedimientos para garantizar su inocuidad,
seguridad y calidad, a través de la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia
Sanitaria — ARCSA.

Del diagndstico desarrollado se establece que en el restaurante La Cafiita, existe
riesgo moderado bajo que La Cafiita sea ineficiente respecto al cumplimiento del sistema
BPM; en los productos y servicio que entrega a sus clientes, existe riesgo moderado bajo
que la calidad no sea la adecuada; las capacidades estratégica, legal, administrativa,
organizacional, financiera, de recurso humano y tecnoldgico, evidencian la presencia de
serias deficiencias en la gestién, por lo que es necesario desarrollar un modelo de gestidn
que promueva el mejoramiento continuo.

La Cafiita posee capital de trabajo positivo que le permitiria operar normalmente
por 7 meses; tiene capacidad para hacer frente a sus deudas, posee poca independencia
financiera ante sus acreedores y una estructura de financiamiento son riesgo; en cuanto a
la gestion no existe un desfase entre la recuperacion y el pago. Su margen neto de
rentabilidad es bajo lo que muestra que la empresa no acumula valor sino que lo pierde,
pero los socios de si acumulan riqueza; si bien la rotacidn del activo es alta, el bajo margen

neto sobre ventas afecta la rentabilidad sobre el activo total ROA.
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La propuesta es positiva ya que si la Cafita dispone de una cultura organizacional
enfocada en su desarrollo, de talento humano idéneo y herramientas TIC adecuadas,
podra desarrollar procesos eficientes que cumplan estandares de calidad y buenas
practicas de manufactura de alimentos (BPM), generara una oferta de valor atractiva para
sus clientes, y lograra rentabilidad.

Para mantener trabajadores contentos y capacitados es necesario asignarles
funciones especificas, mantener un clima interno positivo y capacitarlos adecuadamente.
Para elaborar mejor los productos, de forma estandarizada y generar una oferta diferente,
es necesario documentarlos para estandarizarlos, establecer norma de buenas précticas
para manufacturar los alimentos, y determinar recetas y costos estandar. La satisfaccion
del cliente se dard por una oferta de valor atractiva, de calidad y con una carta de
productos variada, a precios adecuados. El beneficio para La Cafiita sera consecuencia de
mayores ventas y la optimizacion en el uso de recursos.

Recomendaciones

Es recomendable aplicar la propuesta ya que segun sefialan Mallo y otros (2015)
el control de costos estandares en PYME del sector alimentos preparados genera un
ahorro promedio de 5% sobre el costo de produccidn; y la ampliacion y variacion del
menU genera mayor competitividad en las empresas, y las hace crecer en similar
proporcion que la industria; en el caso de Ecuador el sector de alimentos preparados
crecio el 2018 6,2% (SENPLADES 2018), Lo que se verifica al analizar el escenario de
aplicacion con los datos del afio 2018 de la Cafiita, donde se demuestra que la aplicacién
de la propuesta generaria un beneficio neto de 8.891,19 dolares.

Para implementara la propuesta se recomienda que exista compromiso de los
propietarios y administrador, para generar vinculos de comunicacién con el personal, y
minimizar la resistencia y e inconvenientes que pudiesen surgir en el proceso de

implementacion.
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