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RESUMEN

Este trabajo esta divido en dos partes bien definld primera en la que se realiza un analisis
completa de la situacion del Café de Tere detemdimdos problemas que se tiene actualmente
con los procesos la atencion al cliente y el tréato de la materia prima, la segunda donde se
determina la solucion o la propuesta aqui se inditglan estratégico en la que se propone

soluciones y estas sean consideras por los adasmis la empresa.

El andlisis se lo realizo en los primeros capitwoslos cuales se determino mediante los
métodos de analisis las falencias en las que astéamriendo como la falta de capacitacion,
materia prima no esteé lista para su procesamiantopntar con los equipos suficientes y aunque
se cuente con la aceptacion de los consumidorasiestcon la certeza de que aun no llegamos a
ellos como nos hemos propuestos por ello es esib@jtr para dar a conocer las diferentes
propuestas para mejorar la calidad de la atencidoestros clientes, ya que como se sabe el
negocio de comidas es muy competitivo y no debataessuidarnos, con esto hemos llegado a la
conclusion que las mejoras deben darse para quaseagemos con mayor fuerza en la ciudad de

Guayaquil y de alli partir al resto del pais.
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INTRODUCCION

En la ciudad de Guayaquil, especificamente enudaciela la Garzota se encuentra ubicado la

cafeteria “El café de Tere”.

El motivo de este trabajo es crear mejores conuisippara que contribuya al mejoramiento en

la atencion al cliente y a un desarrollo armonipsstable por parte del trabajador en la empresa

Para explicar el trabajo realizado en la empresa GAFE DE TERE, se analiza los
procedimientos que se realizan actualmente, corlegique afectan a la empresa y establecer

funciones especificas a cada colaborador.

Especificamos las generalidades de la empresaasrbmbre, lugar donde esta ubicada, tipo
de servicio o actividad a la que se dedica la esapreus objetivos. En el segundo lugar

menciona la situacion actual de la empresa, sdifidan los problemas existentes en la empresa.
Con esta investigacion podemos tener las paut&saeas para una restructuracion en el area de
produccién para una mejor calidad de atenciéniahte y asi seguir manteniendo el prestigio,

calidad y poder llegar a las metas que la direcgidere llegar.

La metodologia que se empleara en este estudioresacinformacion proporcionada por la

empresa de manera cualitativa y cuantitativa.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacion
En la ciudad de Guayaquil, la cafeteria “El caféfdee”, dia a dia va creciendo en popularidad y
prestigio, esto ha obligado a la empresa a anlpligariedad de productos, mejorar la atencion y

como respuesta se tiene una mejor afluencia detetiey por ende mejores ingresos.

A pesar de las consideraciones anteriores, existdegabastecimiento de los productos en las
horas pico, debido a que la materia prima no seesria lista en el momento que se necesite
producir mas. Ademas, el stock de materia priméingisado, es decir cuando un platano es

pelado y expuesto al ambiente pierde gradualmentecalidad, para estas clases de
inconvenientes No se encuentra una persona aterganeomento de que la materia prima esté

por terminarse.

En vista de la rentabilidad que tiene la compafgaadministradores no han sentido la necesidad
de mejorar procesos de elaboracion de productasciRmto no asumen la responsabilidad en

ocuparse cuando se necesita aumentar el persoaebhera de la cocina.

Si bien es cierto que la empresa a obtiene remtadilpor las ventas, no se invierte en adquirir
nuevos equipos que ayuden al procesamiento det&ienprima, en consecuencia, la falta de los

mismos ha evitado la agilidad de la produccioh gleorro en cuestion de tiempo.



Otra de las falencias que existen en la cafetsri@l inadecuado procedimiento al despachar los
productos por parte de los empleados al momenla eletrega, debido a la falta de capacitacion,

sobre todo a los que tienen poco tiempo en la esapre

Prondstico

En la cafeteria existe un desabastecimiento delugto terminado, por ende los clientes no se
sienten satisfechos en el momento del despach@rddlcto, esto ocasiona que los clientes
busquen otro lugar donde la atencién al clienteebe mejor al momento de recibir sus pedidos y
se pierda esa venta. Si sigue sucediendo esteviemiente, la calidad y prestigio de la compaiiia
se veria afectada, los ingresos de la compafiaidraja&vitando que la compafia continde con
Su progreso, existan despidos de personal parandisncostos y cada vez queda mas lejos la

vision de superacion.

Control del prondstico

El principal objetivo es desarrollar una reorgaaiaa administrativa, para el mejoramiento de la
produccién, el mismo nos permite evaluar los prog@ara el mejoramiento de la productividad.
La propuesta enfocara los principales problemasriies en el capitulo anterior, entre los que
sobresale personal no idoneo, falta de equipostgrimagrima es perecible a corto tiempo.

Esto se puede mejorar con la seleccién, capaditaciéntrenamiento del personal, ayudando a

disminuir pérdidas econdmicas y fallas en equipogguinas y desempefio de los obreros.

Se realizara una evaluacion de cada uno de logosben sus puestos de trabajo a fin de
desarrollar un plan de capacitacion adecuado dil pkr competencias requerido para el
desempefio de sus actividades, a fin de obtenenana de obra calificada en la empresa.

Implementar un sistema de mantenimiento prevenp&@ obtener un mejor rendimiento de

maquinas y aumentar la productividad en la empresa.

1.1.2 Delimitacion del problema
Pais: Ecuador

Provincia: Guayas



Canton: Guayaquil
Sector: Garzota Avenida Hermano Miguel, Solar 72217 el. 2279813

Area: Servicio de comidas rapidas

1.1.3 Formulacién del problema
¢,Cuales son las causas principales que originfadtéade una mejor atencién al cliente en el

Café de Tere en la ciudad de Guayaquil?

1.1.4 Sistematizacion del problema
¢En qué afecta que la materia prima como el plgielamo este en contacto con el ambiente?

¢A que conlleva el no tener el personal suficientel area de la cocina?

¢,Como estd afectando el no tener los equipos nmexegzara la elaboracion del producto
terminado?

¢, Qué ocasiona la falta de capacitacion al perstendéspacho en el Café de Tere?

1.1.5 Determinacion del tema
Restructuracion del proceso de elaboracion delyastodterminado para una mejor atencion al
cliente de la compafia Café de Tere S.A. de laadut® Guayaquil.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Identificar los factores que originan una faltaadencion al cliente en el Café Tere S.A. de la
ciudad de Guayaquil, planteado una restructuragidla elaboracion del proceso de elaboracion
del producto terminado de la compaiiia.

1.2.2 Objetivos Especificos de Investigacion
3



Determinar los mecanismos para evitar que la naaf@rma pierda gradualmente su calidad al

ser expuesto al ambiente, cuando este es degdoutiéesu proteccion natural.

Definir los procedimientos de seleccionar persaped ayude al control de stock de la materia
prima. Definiendo las categorias administrativasapmejorar el proceso de elaboracion de los

productos.

Reconocer la necesidad de invertir en el procesdmae la materia prima, adquiriendo nuevos

equipos que ayuden al arduo trabajo diario, pamseatar la ligereza y tiempo productivo.

Desarrollar un sistema de capacitacion para ebpaloperativo con el propdsito de mejorar el

desempefio personal y grupal.

1.3 JUSTIFICACION
1.3.1 Justificacion de la investigacion

En la actualidad la empresa El café de Tere, escafeteria conocida a nivel local y por
extranjeros que han degustado sus deliciosos pBsts nos obliga a un mejoramiento continuo
por la calidad de los productos, para alcanzarisgdmorientada al servicio optimo, dirigido a la

satisfaccioén al cliente.

Nos hemos dado cuenta que existe un problemaranraénto del despacho del producto, por la
causa de desabastecimiento del producto terminatioras pico. Por tal motivo existen clientes
insatisfechos debido a la lentitud del despachestas horas. Ademas, nos hemos dado cuenta
que la descoordinacion y falta de control en eh @ la cocina, es la razon por la que la materia
prima no se encuentra lista en el momento de ealior de los productos.

Con esta investigacion ayudamos a mejorar el poodeslaboracion de los productos y apuntar
a una excelente calidad de servicio a los cliemMessolo para proporcionar beneficios directos

sino que también hace una importante contribucidla gestion de costos y riesgos. Las
4



consideraciones de beneficios, costos y gestiaiedgos, son importantes para la organizacion,
sus clientes y otras partes interesadas. Estasdecasones, en relacion con el desempefio

pueden tener impacto sobre una fidelidad del dient



CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes Historicos

El andlisis y evaluacion de los temas de atendi@hiemnte es una necesidad urgente en nuestro
pais, esto implica pasar desde las acciones assfsta atender situaciones de emergencia hasta
la adopcién de planes que de manera integral guenéen los temas de calidad y de seguridad
bajo un enfoque preventivo y de mitigacion, esrdacprioridad es la intervencion continua con
diversos actores que contribuyan a lograr objetivasetas claras. La restructuracion de un
proceso para mejor atencion al cliente es largammpticada. La restructuracion parte de la
bdsqueda de la satisfaccion del cliente, en todaspacto.

Un primer paso es la busqueda de la calidad dertmBictos/servicios.

En contraste la apertura que actualmente vive da@uia de nuestro pais ha significado, para
casi todas las ramas industriales y algunas dedrsservicio, la necesidad de revisar y redefinir
el concepto de calidad ya no solo para estar eibifidades de competir, sino para algo mas
elemental, sobrevivir. En Guayaquil, a tan solooa thinutos del aeropuerto José Joaquin de
Olmedo, se encuentra El Café de Tere un sitio abldiy acogedor, con un ambiente moderno y
familiar, donde usted puede disfrutar platos tipidel Ecuador servidos con cuidado y esmero.

El café de Tere tubo su inicio en Febrero de 198Reventana de la casa personal de la Sefiora
Teresa Castro en vista de enorme necesidad ecanduiE se padecia en ese momento, al
obtener resultados positivos se decidio, alquitapumer local ubicado en la Sexta etapa de la
alborada, y es ahi donde nace con el nombre dél @afTERE, al comienzo el negocio tuvo

muchas dificultades y problemas, pero estos fusigrerados poco a poco con el pasar del



tiempo. Luego, sus hijos deciden unirse al negeciayectar un poco de capital y fuerza de
trabajo para ampliarse y progresar como resultadesth alianza se forma la empresa.

El Café de Tere estd comprometido con la calidadhitiene y el respeto a la tradicion
gastrondmica ecuatoriana. Por ello, solo usa leetae e ingredientes que ancestralmente se han
utilizado. Por este mismo principio se evita pradscrtificiales que pudieran alterar el sabor

tradicional de los distintos platos que se prepara.

En base a lo antes expuesto el Café de Tere eansktirso de los afios ha venido sintiendo la
necesidad de ir mejorando la calidad en la aterali@iente, en base al progresivo crecimiento
en espacio e innovacion de nuevos productos, lohgqueausado que el nivel de clientes vaya

aumentado y por ende sus exigencias.

2.1.2 Antecedentes Referenciales

Una de las competencias directa a nuestro negscibaePalma” Cafeteria. Pero su historia se
inicia a finales del siglo XIX cuando en Luque 32Bichincha funcionaba la cafeteria La Luna

gue en 1898 fue adquirida por el espafiol FloreBaibafias Pla y bautizada como La Palma.

En 1901 llegd el pastelero cataldn Martin Costeb@well quien adquirié el negocio en 1908.
Pero en 1951, un incendio destruyo la edificaciée yrasladaron al actual sitio, cuya planta baja
era la industria de la dulceria y el primer pideienda de los Costa.

Actualmente José Ramon y Jaime Tomas Costa sonaguaministran ese sitio marcado por la

historia y el olor a café filtrado.

Afirman los Costa que aun utilizan las recetas desiglo atrds porque Martin Costa las
transmitio a sus parientes y trabajadores, fuesb del pastelero Yépez que laboré méas de 40
afos. Desde su inicio, la idea fue tener un negoeara dar servicio, las ganancias debian estar
en el volumen de venta. “Ahorita que el precio aéharina ha subido, tratamos de elevar lo

minimo posible”.



Ese cuarto viernes de agosto, las mesas estatagpgle jugos, tintos, dulces y pasteles que
desayunan empleados y oficinistas antes de tral¥gjai el cliente arma el desayuno a su gusto.
Si quiere pide una taza de café puro o con ledstadas, cachitos, pasteles o borrachitos. Jugo,
huevos, etc. No existe una carta que ofrezca usydaes continental, por ejemplo. Los meseros

van y vienen, la actividad es intensa.

Por la tarde, la gente llega a tomar helados, dujcéambién acostumbran a llevar dulces

variados. En la noche, los clientes se sirven gnthocolate.

Ahora cierran temprano, en los tiempos de Martist&&arbonell, la cafeteria atendia hasta la
medianoche cuando los que salian del teatro Olrfledaban a tomar chocolate. Después se
empezo a cerrar a las 23:00, a las 21:00 y actménaelas ocho de la noche.

Recién en 1980 abrieron una sucursal en Victori&fadtrada y Datiles, Urdesa.

Sobre la pared del fondo, estan los retratos d€dssas como vigilando el devenir de la cafeteria

gue forjaron. Muy cerca, un antiguo ventilador ddgstal ain agita sus aspas.

El guayaquilefio Victor Herrera Chaparro es el safos mas antiguo de La Palma. El sabe el
gusto de los actuales y viejos clientes. En suai®8 de labor atendié al presidente Jaime Roldds
y a su esposa Martha Bucaram que gustaban dellat®con tostada y los borrachitos, el dulce
especial de la casa; Assad Bucaram era fanatidosdpasteles de carne; al igual que Jaime
Hurtado y cantantes como las hermanas Arauznati€i Tito del Salto, Hugo Henriquez, Hilda
Murillo con Fresia Saavedra, Liliam Suarez; futbals como el Pollo Macias, el fallecido Carlos

Mufioz, Raul Avilés, etc.

Cuenta que aun las personas acostumbran lleves easas el bizcochuelo de anis, la bizcotela
para servirla en té y reuniones sociales. El aaf@ompran crudo, en grano, lo tuestan y muelen

para colarlo en filtros antiguos. También hay ®da varios tamafos y valores.
http://www.eluniverso.com/2007/09/03/0001/18/E933F230DAE74861B5F7ACFDF1DE9S0C6.html



2.1.3 Fundamentacién Social

En lo que respecta a la fundamentacion socioldatgtallamos lo siguientes:

La sociedad.

Es el conjunto de individuos que interaccionaneesiry comparten ciertos rasgos culturales
esenciales, cooperando para alcanzar metas comunes.

El estudio del comportamiento social en animales pemates o0 en insectos asociales, como
algunas hormigas lo realiza la Etologia. De lag®&oldgicas del comportamiento social, tanto
en animales como en el ser humano, se ocupa |l@ 8miogia. Las sociedades humanas son
estudiadas por las llamadas disciplinas socialeéscipalmente la Sociologia y otras como la

Antropologia, Economia y la Administracion de Engai® Modernamente, existe un interés de la

Fisica, desde la perspectiva de sistemas compjgjog| estudio de fendmenos sociales

Sociedades humanas

El término sociedad es utilizado indistintamenteapeeferirse a comunidades de animales
(hormigas, abejas, primates) y de seres humanodifeeencia esencial existente entre las
sociedades animales y las humanas es, méas allaasrplejidad, la presencia de cultura como
rasgo distintivo de toda sociedad humana. Aungqadassa menudo como sinénimos, cultura y
sociedad son conceptos distintos: la sociedad hefegencia a la agrupacion de personas,
mientras que la cultura hace referencia a toda redupcion y actividad transmitida de
generacién en generacion a lo largo de la histor@,yendo costumbres, lenguas, creencias y
religiones, arte, ciencia, etc. La diversidad aaltexistente entre las diferentes sociedades del
mundo se debe a la diferenciacion cultural quexper@mentado la humanidad a lo largo de la
historia debido principalmente a factores terrélas, es decir, al aislamiento e interaccion entre

diferentes sociedades.

Por definicién, las sociedades humanas son ensdpdblacionales. Dentro de la poblaciéon
existe una relacion entre los sujetos (habitanges) entorno; ambos realizan actividades en
comun y es esto lo que les otorga una identidagigr®e otro modo, toda sociedad puede ser
entendida como una cadena de conocimientos errites \@anbitos, econdmico, politico, cultural,

deportivo y de entretenimiento.



Los habitantes, el entorno y los proyectos o mastsociales hacen parte de una cultura, pero
existen otros aspectos que ayudan a ampliar eeptmde sociedad y el mas interesante y que ha
logrado que la comunicacién se desarrolle constaree es la nueva era de la informacion, es
decir la tecnologia alcanzada en los medios deuppidh, desde una sociedad primitiva con
simple tecnologia especializada de cazadores —noggpspartefactos— hasta una sociedad
moderna con compleja tecnologia —muchisimos attefae practicamente en todas las
especialidades. Estos estados de civilizacionideiiel estilo de vida y su nivel de calidad que,
asimismo, sera sencillo y de baja calidad compearath la sociedad primitiva, y complejo o
sofisticado con calidad comparativamente alta esodeedad industrial. La calidad de vida
comparativamente alta es controvertida, pues @spectos subjetivos en los términos de como

es percibida por las personas.

También, es importante resaltar que la socieda@doestformada por las industrias culturales. Es
decir, la industria es un término fundamental paegorar el proceso de formacion socio-cultural
de cualquier territorio, este concepto surgio dipde la Revolucion Industrial, y de esta se
entiende que fue la etapa de produccion se fugesntando en la sociedad en la medida en que

el hombre producia mas conocimiento y lo explotabéa colectividad.

En la sociedad el sujeto puede analizar, interpset@mprender todo lo que lo rodea por medio
de las representaciones simbdlicas que existera emorhunidad. Es decir, los simbolos son
indispensables para el andlisis social y cultuedledpacio en que se encuentra el hombre y a
partir de la explicacion simbdlica de los objetespgiede adquirir una percepcioén global del
mundo. Por ultimo, la sociedad de masas (sociegstd)integrada por diversas culturas y cada
una tiene sus propios fundamentos e ideologiasgcen al ser humano unico y diferente a los
demas.

Clase social.

Las clases sociales son Multidimensionales puastcsg fundan en numerosos componentes: no
son equivalentes al ingreso; o a algun otro cotarslado ni estén determinadas en consecuencia

por alguno de ellos. El ingreso suele ser un imttic@ngafioso de la posicidon en la clase social.
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La ocupacion ofrece generalmente una buena indicade la clase social, al igual que la

vivienda.

La estructura de clases sociales puede cubrir ngorgue va de dos a nueve clases. Una
clasificacion usada frecuentemente las divide @ecocigrupos: alta, media alta, media, media
baja, baja. Los perfiles de cada una de estassdladiean que las diferencias socioecondémicas se

reflejan en diferencias de actitudes, en actividaietiempo libre y en habitos de consumo.

La investigacion ha revelado diferencia entre lasecen cuanto a los habitos de indumentaria,
decoracion del hogar, uso del teléfono, uso deigelibre, preferencia de los lugares de compra
y hébitos de ahorro, gastos y uso de créditos. Tdopuede utilizarse estratégicamente en
comercializacion. Los estudios de la insatisfacadéhconsumidor, revelan una relacion entre el

tipo de problemas que plantea el consumidor ydseckocial.

Fundamentacion Técnica.
Elaboracion de Productos
Para comprender el significado del término ‘elabidral podemos decir que tal es el proceso de
trabajo, construccion y preparacion de materiatdgetos u cosas para transformarlas en

elementos de mayor complejidad.

La elaboracién puede darse sobre materias printdeg objetos materiales, como también en
espacios tedricos como cuando se habla de elaborde hipotesis, discursos o teorias. La
elaboracion es entonces la primera instancia dstmmtion de cualquier tipo de producto

humano ya que es en ella en la cual se da forrnagad posteriormente se transformara en el

resultado de la operacion.

La nocidon de elaboracion esta normalmente reladmneon la produccién de elementos
concretos y materiales. Entendida en este sertiqmlabra elaboracién se vincula directamente
con el momento en el cual el ser humano recurtes gopias fuerzas o a las fuerzas de aparatos

mecanicos para transformar objetos simples en el@see mayor complejidad.
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Podemos decir asi que a partir del fenbmeno cooocamo la Revolucion Industrial, la
elaboracion de cualquier tipo de producto se hi\aierada para siempre en la historia de la
Humanidad, permitiendo al ser humano contar conomaapacidad de produccion, con
maquinarias de gran tecnologia y con costos mudshajos. Se ha pasado asi de elaboraciones
de tipo artesanal a elaboraciones de tipo indlistmaasiva.

La elaboracion es, como ya se ha dicho, uno dedpacidades mas intrinsecas de la condicion
humana, sobre todo en lo que respecta en la edaolws formas mas simples a formas mas

complejas.

La elaboraciéon siempre implica un determinado nileetrabajo, el cual puede ser trabajo fisico o
intelectual dependiendo del producto al que seepdet llegar. También supone la obtencién de
objetivos especificos establecidos de manera ped\damienzo del proceso de produccion. Una
vez terminado el proceso de elaboracion, puededsue momento de control y revision de los

resultados finales.

Preparacion del Bolon.
Forma de preparacion.-Los verdes se pelan y senpaneocinar, luego se colocan en una

maquina donde se pone el verde cocinado con ebgussn cortados en esta maquina

Figura 1: Preparacion bolén

Luego se majan bien y se amasan con la mano, gtmé&nun poco de mantequilla. Si el verde
esta muy seco se le puede poner un poquito de sgjuase continla amasando, luego se forman

las bolas o bolones que se les pone un rellenaiesogp chicharrdn.
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Figura 2: Producto final

Fuente: https://www.facebook.com/photo.php

Figura 3: Cutec Industrial.

Fuentehttps://www.facebook.com/photo.php
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Métodos de Conservacion de Alimentos.

Conservar los alimentos consiste en bloquear l@mode los agentes (microorganismos o
enzimas) que pueden alterar sus caracteristiggisanias (aspecto, olor y sabor).

Estos agentes pueden ser ajenos a los alimentoso@rganismos del entorno como bacterias,

mohos y levaduras) o estar en su interior, comenasnas naturales presentes en ellos.

Desde hace mas de diez mil afios existen métodosodservacion que se han ido
perfeccionando: salazén, curado, ahumado, escat®ctefrigeracion y la aplicacion del calor
mediante el cocinado de los alimentos.

El gran desarrollo de la industria conservera, dailplidad de pasteurizar, liofilizar o ultra
congelar ha supuesto un notable avance en lo gediese a la conservacion.

Por otra parte los métodos de conservacion hoy lamgwoble funcién, mantener el alimento en

buenas condiciones y aportar Unos sabores muyiaples.

Figura 4: Congelador 17 pies
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Técnicas de Conservacion.

Mediante calor:

Pasteurizacion: El proceso de pasteurizacion aredto asi luego que Luis Pasteur descubriera
gue organismos contaminantes productores de laneadad de los vinos podian ser eliminados
aplicando temperatura. Luego se empled a otrosuptosl para lograr su conservacion. Es comun
la pasteurizacion de la leche que consiste enlieaajn de diferentes temperaturas y tiempos
para la destruccion de microorganismos patégentasmayoria de los saprofitos presentes en el
producto, y a partir de ese proceso, garantizealidad microbioldgica y evitar su degradacion.
La pasteurizacion a baja temperatura y tiempo pgado es a 63°C durante 30 minutos,

mientras que la que se utiliza a alta temperatwatp tiempo es de 72°C durante 15 segundos..

Esterilizacion: Se realiza la esterilizacion por el vapor de agmaesion. El modelo mas usado
es el de Chamberland.

Esteriliza a 120° a una atmosfera de presion, 8271/2 atmosfera de presion, o a 134° a 2
atmosferas de presion, se deja el material dupdhte30 minutos.

Consta de una caldera de cobre, sostenida por am&a externa metdlica, que en la parte
inferior recibe calor por combustién de gas o pw tesistencia eléctrica.

La caldera se cierra en la parte superior, portapa de bronce que se ajusta perfectamente
gracias a un anillo de caucho, mediante bulonesaaiposa". Esta tapa posee tres orificios, uno
para el manémetro, otro para el escape de vapdorera de robinete y el tercero, para una
valvula de seguridad que funciona por contrapesoesorte.

Para hacerlo funcionar se coloca agua en la cal@eoa3 litros, procurando que su nivel no
alcance a los objetos que se disponen sobre ulta dej metal. Se cierra asegurando la tapa, sin
ajustar los bulones y se da calor, dejando ablartélvula de escape hasta que todo el aire se
desaloje y comience la salida de vapor en formahdero continuo y abundante, lo que indica
gue el aparato esta bien purgado de aire. Se tielieve de escape y se ajustan los bulones de la
tapa en forma pareja, se deja subir 1, 11/2 o dsferas la presion, manteniéndola constante

durante el tiempo necesario.
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Uperizacion (U.H.T.): La uperizacion consiste e @sterilizacion sometida a una corriente de
vapor de agua recalentado, manteniendo la lecha@rcorriente turbulenta, a una temperatura
de 150°C menos de un segundo, consiguiéndose iodgenayor de conservacion que con la

pasteurizacion.

Mediante frio:

Refrigeracion: se mantiene el alimento a bajas temperaturase(@ty 8oC) sin alcanzar la

congelacion.

Congelacion:se somete el alimento a temperaturas inferiorpsiratio de congelacion (a - 18°C)

durante un tiempo reducido.

Ultra congelacion: se somete el alimento a una temperatura entrgy -350°C durante breve
periodo de tiempo. Es el mejor procedimiento décapion del frio pues los cristales de hielo
gue se forman durante el proceso son de pequefasitaynno llegan a lesionar los tejidos del

alimento.

Por deshidratacion:

Secado:es una pérdida de agua parcial en condicioneseatalbés naturales o bien con una

fuente de calor suave y corrientes de aire.

Concentracidn: consiste en una eliminacion parcial de agua emealios liquidos.

Liofilizacién: es la desecacion de un producto previamente cxhgejue mediante sublimacion
del hielo al vacio se consigue una masa seca, m&nos esponjosa, mas 0 menos estable, que
se puede disolver a su vez en agua y que se plradeemar durante mas tiempo al no tener
humedad remanente. Es un proceso que permite lam@agonservacion de la calidad

organoléptica de los alimentos asi como de su vaititivo.
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Mediante aditivos: de origen natural (vinagre, aceite, azucar, dabhal) o bien de origen

industrial debidamente autorizados.

Los aditivos alimentarios se diferencian de otrm®ponentes de los alimentos en que se afiaden
voluntariamente, no pretenden enriquecer el alimentnutrientes y, solamente, se utilizan para
mejorar alguno de los aspectos del alimento, camnoet tiempo de conservacion, la mejora del

sabor, del color, de la textura etc.

Por irradiacion: Consiste en la aplicacion sobre el alimento déeacémhes ionizantes bajo un
estricto control. Las radiaciones mas empleadas laogamma, obtenidas a partir de la
desintegracion radioactiva de isotopos de cobaltesio. EI método es muy eficaz porque
prolonga la vida util de un producto en las meja@sdiciones. Existe un simbolo internacional
propuesto para identificar, en el etiquetado, lmsemtos que han sido sometidos a un proceso de
irradiacion. Pero el simbolo no aparece en el etaflo europeo, aunque si debe mencionarse en

la etiqueta que el producto o sus ingredientessitimirradiados.

Los métodos de conservacion quimica estan basadda adicion de sustancias que actian

modificando quimicamente el producto, por ejempsonghuyendo el pH.

Salazon: consiste en la adicion de cloruro sodico, sal agnaine inhibe el crecimiento de los
microorganismos, la degradacion de los sistemasnétizos y, por tanto, la velocidad de las
reacciones quimicas. El alimento obtenido tiene ifitadiones de color, sabor, aroma y

consistencia.

Adicion de azucar:cuando se realiza a elevadas concentracionestpeayu@ los alimentos estén
protegidos contra la proliferacion microbiana y aata sus posibilidades de conservacion, este
proceso se lleva a cabo en la elaboracion de lsmhgensada, mermeladas, frutas escarchadas y

compotas.
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Curado: es un meéetodo de gran tradicion en nuestro pagsutjliza, ademas de la sal comun,
sales currantes, nitratos y nitritos potasico yigfddichas sustancias deben estar muy
controladas por la legislacion sanitaria para egits efectos adversos, ya que a partir de ellas se
forman nitrosaminas que son cancerigenas y pueniestittiir un problema para la salud, sin
embargo, el uso de estas sustancias es necesagieepmpide el crecimiento del Clostridium
botulinium, un peligroso microorganismo, ademasqde sirve para estabilizar el color rojo,

sonrosado de las carnes.

Ahumado: es un procedimiento que utiliza el humo obteniddadcombustion de materias con

bajo contenido en resinas o aromas de humo. El lagtia como esterilizante y antioxidante y

confiere un aroma y sabor peculiar al alimentoattat por este método muy del gusto del

consumidor. Este procedimiento suele aplicarseotant carnes como en pescados. No debe
abusarse del consumo de alimentos tratados por raétedo porque genera sustancias
carcindgenas.

Acidificacion: es un método basado en la reduccion del pH dekato que impide el desarrollo

de los microorganismos. Se lleva a cabo afadielnalov@ento sustancias acidas como el vinagre

Fundamentacion Empresarial.

Definicion de las funciones de la administracion.

La administracion se define como el proceso dercdésefiar y mantener un ambiente en el que
las personas, laborar o trabajando en grupos, @dnacon eficiencia metas seleccionadas. Es
necesario ampliar esta definicion basica. Como maidtracion, las personas realizan funciones

administrativas de planeacién, organizacion, irsteign de personal, direccion y control.

La administracion se aplica en todo tipo de corgiora
Es aplicable a los administradores en todos loslesvde corporacion.
La meta de todos los administradores en todosiVees de corporacion.

La administracion se ocupa del rendimiento; esfaiga eficacia y eficiencia.
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Las funciones de la administracion.

Muchos académicos y gerentes han descubierto qaeaéikis de la administracién se facilita
mediante una organizacion util y clara del conoeito como primer orden de clasificacion del
conocimiento se han usado las cinco funcionessigdoentes:

Planeacion.

Organizacion.

Integracion de personal.

Direccion y Control.

Algunos académicos han organizado el conocimieshtairgstrativo en torno a los papeles de los
administradores. En realidad, se han hecho algon&iloucion valiosa ya que este enfoque
también se concentra en los que hacen los admaidists y son evidencia de planeacion,
organizacion, integracion de personal, direcci@ontrol. Sin embargo este enfoque basado en

los papeles tiene ciertas limitaciones.

Aunque se ponen de relieve las tareas de los Adtradores deben operar en el ambiente
externo de una empresa, asi como en el ambiestadntde los diversos departamentos dentro de

una organizacion.

Como Administrar un Local de Comidas

Que un restaurante siempre esté lleno no quieieglex el negocio sea rentable para sus duefios.
Hoy en dia el entorno varia constantemente y ese fae la productividad y eficiencia en las
operaciones de un establecimiento no sean lasSmir@bles que deben tenerse en cuenta para
lograr un margen de rentabilidad alto. Como todgawizacion los restaurantes se han visto
obligados a analizarse internamente, pero tamb&rmaar su entorno, su publico objetivo y los

movimientos de la competencia entre otras consderas que afectan a la empresa.

Yosvanys R. Guerra Valverde Profesor del Centrestadios Turisticos de la Universidad de La
Habana, en su articulo Estrategias para la Geratei®estaurantes propone una estrategia
compuesta por diez acciones para que duefios y mthadtores de restaurantes alcancen la

rentabilidad deseada con sus negocios.
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La primera accion consiste en plantearse la pradent qué se beneficia el restaurante” antes de
tomar una decision estratégica. Guerra expondépielotejemplo donde el restaurador desea

invertir en tecnologia, sin analizar si es absohgtate necesaria.

La segunda accion consiste en cuantificar cuantetde sacrificar para obtener lo que se quiere.

Y en esta accion entra a mediar lo que quiereergdeados y lo que desean los clientes.

La tercera accion es identificar las debilidadderialezas como ofertante. Analizar cuéles son
los mejores aspectos del restaurante y de igualaf@valuar o que no se tiene y que tiene la

competencia.

La cuarta accion consiste en estudiar el entountgwe el negocio marche sobre ruedas.

La quinta accion hace referencia a la retroalin@dtaque el duefio del restaurante debe tener
con sus empleados, como una forma de conocer guindes, ideas y de comprometerlos con

el negocio.

“Mirese por dentro” es la sexta accion recomendamtaGuerra, y atafie a la evaluacion que
deben hacer los restauradores diariamente de Igpage en su establecimiento para tratar de

percibir los cambios que suceden en su interior.

La séptima accion consiste en no negarse a capacitas trabajadores porque ellos son el

recurso humano que hace posible el funcionamiemtodrestaurantes.

La octava accién es lo que no sepa o entiendanegsténancieros, preguntelo. Segun Guerra es
mejor preguntar y consultar a quedarse con la d@mndo no se saben manejar temas
relacionados con los activos, costos, presupugstastos del restaurante es mejor contratar un

consultor que pueda orientar al restaurador.

Administrar el tiempo es la novena accion recoradador Guerra. Es importante que el duefio

del establecimiento pueda estar pendiente de aspeefacionados con la elaboracion de los
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platos y el servicio que prestan sus empleadospaom forma de identificar fallas y mejorar

procesos.

La décima y ultima accion hace referencia a lacdenal cliente. Guerra recomienda a los
restauradores que de vez en cuando el duefio apensianalmente a los comensales que arriban
a Su negocios para que estos se sientan bien dasngipueda decir “en ese restaurante, el

gerente también sirve”.

Fundamentacion Legal.

Servicio de rentas internas.

Registro unico del contribuyente

Capitulo |

Art. 1.- Concepto de Registro Unico de Contribigs.- Es un instrumento que tiene por
funcion registrar e identificar a los contribuyenteon fines impositivos y como objeto

proporcionar informacion a la Administracion Triatéa.

Art. 2.- Del Registro.- El Registro Unico de @adlouyentes sera administrado por el Servicio

de Rentas Internas.

Todas las instituciones del Estado, empresas platés y personas naturales estan obligadas a
prestar la colaboraciéon que sea necesaria dentrbedgo y condiciones que requiera dicha

institucion.

Art. 3.- De la Inscripciébn Obligatoria.- Todass lpersonas naturales y juridicas, entes sin
personalidad juridica, nacionales y extranjeras, igicien o realicen actividades economicas en
el pais en forma permanente u ocasional o quetgekames de bienes o derechos que generen u
obtengan ganancias, beneficios, remuneracionesyduas y otras rentas sujetas a tributacion en
el Ecuador, estan obligados a inscribirse, por goi vez en el Registro Unico de

Contribuyentes.
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También estan obligados a inscribirse en el Regldtrico de Contribuyentes, las entidades del
sector publico; las Fuerzas Armadas y la Policiaidtel; asi como toda entidad, fundacion,
cooperativa, corporacion, o entes similares, cuatgsea su denominacion, tengan o no fines de

lucro.

Los organismos internacionales con oficinas encelaBor; las embajadas, consulados y oficinas
comerciales de los paises con los cuales el Ecumdotiene relaciones diplométicas, consulares
0 comerciales, no estan obligados a inscribirseleRegistro Unico de Contribuyentes, pero
podran hacerlo si lo consideran conveniente.

Si un obligado a inscribirse, no lo hiciere, erpklzo que se sefala en el articulo siguiente, el
Director General del Servicio de Rentas Internggasa de oficio el correspondiente nimero de
inscripcion; sin perjuicio a las sanciones a queisiere acreedor por tal omision.

FUENTE:http://descargas.sri.gov.ec/download/pdf/leyruc.pdf

Fundamentacion Cientifica.

Proceso

Un proceso es un programa en ejecucion. Un prosiegole tiene un hilo de ejecucién, por el
momento dejemos esta Ultima definicibn como un eptw; luego se vera en mas detalle el
concepto de hilo. Una vez definido que es un pmaess podriamos preguntar cual es la
diferencia entre un programa y un proceso, y bamaée la diferencia es que un proceso es una

actividad de cierto tipo que contiene un prograeméradas salidas y estados.

Los procesos pueden ser cooperantes o indepergji@mntesl primer caso se entiende que los
procesos interactian entre si y pertenecen a usmanaplicacion. En el caso de procesos
independientes en general se debe a que no intanagtun proceso no requiere informacion de

otros o bien porgue son procesos que pertenecstirgas usuarios.
Estados de los procesos

Un proceso puede estar en cualquiera de los sigsidnes estados: Listo, En ejecucion y

Bloqueado.
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Los procesos en el estado listo son los que puedssr a estado de ejecucion si el planificador
los selecciona. Los procesos en el estado ejecusndnlos que se estan ejecutando en el
procesador en ese momento dado. Los procesos gelecgentran en estado bloqueado estan

esperando la respuesta de algun otro proceso pdea pontinuar con su ejecucion.

Implantacion de los procesos
La implementacion del modelo de procesos se logbidd a que el sistema operativo almacena
en una tabla denominada tabla de control de predagarmacién relativa a cada proceso que se

esta ejecutando en el procesador. Cada lineaaltabtd representa a un proceso.

La informacion que se almacena es la siguiente:

1) Identificacion del proceso.

2) Identificacion del proceso padre.

3) Informacion sobre el usuario y grupo.
4) Estado del procesador.

5) Informacion de control de proceso
5.1) Informacion del planificador.

5.2) Segmentos de memoria asignados.

5.3) Recursos asignados.

Calidad

La Calidad Total es el estadio mas evolucionaddrdefe las sucesivas transformaciones que ha
sufrido el término Calidad a lo largo del tiempa &n primer momento se habla de Control de
Calidad, primera etapa en la gestion de la Calipledse basa en técnicas de inspeccion aplicadas
a Produccion. Posteriormente nace el Aseguramimta Calidad, fase que persigue garantizar
un nivel continuo de la calidad del producto o E#ovproporcionado.

Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoo® cCalidad Total, un sistema de gestion
empresarial intimamente relacionado con el concéptdlejora Continua y que incluye las dos

fases anteriores. Los principios fundamentalestieststema de gestion son los siguientes:
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Consecucion de la plena satisfaccion de las nesssdy expectativas del cliente (interno y

externo).

Desarrollo de un proceso de mejora continua erstta$aactividades y procesos llevados a cabo
en la empresa (implantar la mejora continua tienprincipio pero no un fin).

Total compromiso de la Direccién y un liderazgawaxctie todo el equipo directivo.

Participacion de todos los miembros de la orgaidpag fomento del trabajo en equipo hacia una
Gestion de Calidad Total.

Involucracion del proveedor en el sistema de Cdlifiatal de la empresa, dado el fundamental
papel de éste en la consecucion de la Calidad empaesa.

Identificaciébn y Gestion de los Procesos Clave adelganizacion, superando las barreras
departamentales y estructurales que esconden chossos.

Toma de decisiones de gestion basada en datoswdebjetivos sobre gestion basada en la

intuiciéon. Dominio del manejo de la informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona unan@epcion global que fomenta la Mejora
Continua en la organizacion y la involucracion deos sus miembros, centrandose en la
satisfaccion tanto del cliente interno como deleexd. Podemos definir esta filosofia del
siguiente modo: Gestion (el cuerpo directivo estalinente comprometido) de la Calidad (los
requerimientos del cliente son comprendidos y adasnéxactamente) Total (todo miembro de la

organizacion esta involucrado, incluso el clientd groveedor, cuando esto sea posible).

Evolucidn histoérica del concepto de calidad
A lo largo de la historia el término calidad hargld numerosos cambios que conviene reflejar
en cuanto su evolucion historica. Para ello, desernos cada una de las etapas el concepto que

se tenia de la calidad y cuéales eran los objetiosrseguir.

Fuente www.monografia.com/definiciones
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Restructuracion
Figura 5: Restructuracion de datos.

Redisefo de
dalas

Reestructuracion

de los datos : \_) \)
|
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El concepto de restructuracibn es un concepto f@stabstracto que hace referencia al

reordenamiento o a la reorganizacion de determitipdode estructuras en ambitos y espacios

especificos.

Para comenzar a hablar de lo que significa lauetstracion, debemos aclarar en primer lugar lo
gue se entiende por estructura. Una estructuranesisiema organizado y jerarquizado de
elementos, ideas, nociones, personas, etc. Enthacesa encontramos diferentes niveles de
jerarquia o relevancia y, lo mas importante, cam®as e interconexiones entre todas las partes
gue forman el todo. Si estas partes no estuvieyaaatadas entre si, en lugar de contar con una
estructura tendriamos un listado de elementosemplo una estructura sindical representa

jerarquias de poder.

La restructuraciéon no es mas que el reordenameené@rganizacion de un tipo de estructura ya
existente que debia ser cambiado o alterado debiddiferentes circunstancias. Una
restructuracion tiene como objetivo generar esaadion para observar, por ejemplo, nuevos o

diferentes resultados a los que se venian obsesasda el momento.

La restructuracion es en la mayoria de los cagms@le se da de manera voluntaria y planeada

en consecuencia a la observacion de los resulfadiss.
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Sin embargo, en muchas oportunidades la restresbmrguede aparecer como la Unica respuesta

posible a vicisitudes o factores externos que yeftusobre el sistema.

Al ser el concepto de restructuraciébn un concepstracto, el mismo puede tener muchos
significados y aplicaciones diversas. Asi, por @jemnuna restructuracion puede darse dentro de
una jerarquia institucional como puede ser la fmlita restructuracion significa cambiar las

jerarquias, los puestos y los lugares de los miesnbue componen esa institucion a fin de
obtener diferentes resultados.

Cuando hablamos de restructuracionesforzadas, med@oner como ejemplo el cambio de
cUpula de un tipo de institucién publica ante esgmjue lo requieren, como por ejemplo una
tragedia evitable o un hecho de corrupcion.

Restructuracion de Negocios.

Como consecuencia de la recesion actual, muchasesagpestan pensando en su reorganizacion
para mantenerse a flote. Con el fin de reestructigda mejor manera, es importante planificar,
pensar en el futuro y comprender los objetivos @abss para el proceso. La razén principal para
la reestructuracion o reorganizacion de su negesita de asegurarse de que quedara en mejor
posicién para lograr sus objetivos.

Antes de la reestructuracion, el empresario deliecipar y debe planificar el futuro con detalle.
Esto incluye la evaluacion de riesgos, el estatmierito de prioridades, y desarrollar una vision

de cdmo los cambios ayudaran a impulsar el negocio.

La reestructuracion se ejecutara sin problemasdsist estan implicados en el proceso. Tendra
mas éxito si se implica a los empleados. Por egtént los gerentes deben discutir los cambios
gue se avecinan y debe explicar como los cambsoaféetaran, informando sobre cambios en su
empleo o cambios sustanciales en la organizacilGinadbajo.

Hay también que proporcionar todos los recursosssios para facilitar los cambios.
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La restructuracion de una empresa no es una madieraccion instantanea. Sin embargo, para
algunas empresas, puede ser la diferencia entag@ eshstantemente en numeros rojos y
comenzar a ver algunos beneficios y un poteneardcimiento futuro.

Pasos en la Reestructuracion

+ Considere la posibilidad de contratar a un dafista para ayudar a la reestructuracién. Un

extrafio puede traer objetividad y un nuevo puntuista.

+ Analice el alcance de los problemas. Es sololaarrisis o es un enfermo terminal? ¢El

negocio sigue siendo econémicamente viable?

+ Desarrolle un plan de reestructuracion, presgm@tsocios, directivos y empleados, banqueros

y otros acreedores o principales proveedores.

+ Vea si se pueden reducir niveles de gestion.helsiempresas deficitarias se han hinchado de

mandos medios.

+ Investigue la posibilidad de reestructurar dsunladquirir créditos puente para financiar los

costes de la propia reestructuracion.

+ Ildentifique los clientes mas rentables. No saréoesariamente las cuentas mas grandes.
Concéntrese en los compradores que exponen meigasneras de servicio al cliente y que solo
requieren una atencién minima a la comercializap@nsu sistema de pedidos repetidos.

+ Menos lineas de productos si no son rentaldésamdo completamente algunos de ellos.

+ Inhabilite algunas instalaciones para reducig@astos generales.

+ Eliminar la duplicidad en funciones administragy
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+ Reduzca algunos puestos de trabajo si, como co@seia, no tiene mas remedio. Aunque esto

es lo mas penoso, a menudo es esencial.

+ Externalice servicios. El pago de una tarifa alaouiede suponer la reduccién de los gastos

asociados.

+ Vea si puede formar una sociedad con otra emasacompartir, por ejemplo, los servicios

administrativos.

+ Investigue la posibilidad de instalar nuevas témgias para optimizar las operaciones. En la

produccién, los componentes de robética son cadlanés rentables.

+ Establezca reuniones de personal para haceefeetds preguntas y preocupaciones de los
empleados restantes. Durante la reestructuracidedtion de la empresa tendra que explicar los

nuevos procedimientos.

Tipos de Restaurantes.

Restaurante buffet Es posible escoger uno mismo una gran variedaglates cocinados y
dispuestos para el autoservicio. A veces se pagacantidad fija y otras veces por cantidad
consumida (peso o tipos de platos). Surgido erafims70's, es una forma rapida y sencilla de

servir a grandes grupos de persona.

Restaurante de comida rapida (fastfood)Restaurantes informales donde se consume alimentos

simples y de rapida preparacidn comamburguesas, patatas fritas, pizzas, pollo, entre otros.

Restaurantes de alta cocina (gourmet)l.os alimentos son de gran calidad y servidosradsaa.
El pedido es "a la carta" o escogido de un "mepdat,lo que los alimentos son cocinados al
momento. El costo va de acuerdo al servicio y ladlad de los platos que consume. Existen
mMozos 0 camareros, dirigidos por un MaitresdzVicio, la decoracién, la ambientacién, comida y

bebidas son cuidadosamente escogidos.
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Restaurantes tematicosSon clasificados por el tipo de comida ofrecidass mas comunes son
segun origen de la cocina, siendo los mas popume®do el mundo: Laocina italiana y la
cocina china, pero tambiérocina mexicana, cocina japonesa, cocina espafiola, cocina francesa, cocina
peruana, cocina colombiana, cocina tailandesa, restaurantes espectaculo, entre otros.

Comida para llevar (takeaway). Son establecimiemgios ofertan una variedad de primeros
platos, segundos, y una variedad de aperitivossguexponen en vitrinas frias o calientes, segun
su condicion. El cliente elige la oferta y se cenfena un menu a su gusto, ya que la oferta se
realiza por raciones individuales o como gruposramus. Dentro de los takeaway podemos
encontrar establecimientos especializados en wermdetado tipo de producto o en una cocina
étnica determinada. Al igual que los fastfood, dilla y el menaje que se usa son recipientes

desechables. Un ejemplo sondesicerias, los asaderos de pollos, etc.

Servicio al Cliente
Un servicio es una actividad o conjunto de actidetade naturaleza casi siempre intangible que
se realiza a través de la interaccion entre ehtdig el empleado y/o instalaciones fisicas de

servicio, con el objeto de satisfacerle un deseecesidad.

Principios en los que descansa el servicio al clien
» Elcliente es el Unico juez de la calidad del sgovi
» Elcliente es quien determina el nivel de excekedel servicio y siempre quiere mas.
* La empresa debe formular promesas que le permitanzar los objetivos, ganar dinero
y distinguirse de sus competidores.
* La empresa debe "gestionar" la expectativa de lgeistes, reduciendo en lo posible la
diferencia entre la realidad del servicio y lasestptivas del cliente.
* Nada se opone a que las promesas se transfornmeamreas de calidad.
» Para eliminar los errores se debe imponer unaptiisaiférrea y un constante esfuerzo.
Caracteristicas especificas de los servicios.
* Los servicios no son tangibles aun cuando invofupreductos tangibles.
» Los servicios son personalizados.
Fuente http://es.wikipedia.org/wiki/Restaurante

» Los servicios también involucran al cliente, a guéservicio se dirige.
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Los servicios se producen conforme a la demanda.

Los servicios no pueden ser manufacturados o prdoiantes de entregarse.

Los servicios son producidos y consumidos al misempo.

Los servicios no pueden ser mostrados o produeidiEes de la entrega.

Los servicios son perecederos no pueden ser gusrdaglmacenados.

Los servicios no pueden ser inspeccionados o posiyacviamente (corregidos al
momento que se dan).

Los servicios no producen defectos, desperdicasiculos rechazados.

Las deficiencias en la calidad del servicio no pumeskr eliminadas antes de la entrega.
Los servicios no pueden ser sustituidos o vendida®o segunda opcion.

Los servicios se basan en el uso intensivo de marudbra.

Razones que frenan la implantacion de la calidad dgervicio.

Un excelente servicio al cliente puede reportaebeios.

El cliente es de buena fe.

El servicio es una inversion importante.

Para que el servicio sea de buena calidad es miecgaa éste sea conocido por todos los
integrantes del mismo.

Un cliente es ya cliente antes de comprar.

La calidad de servicio es un dominio prioritario.

El éxito depende mas del mando medio que del parserinea.

Los progresos en la calidad del servicio son matdes, es decir medibles.

Es preferible conservar los clientes actuales sadmotros.

La falta de calidad del servicio proviene de caddegrante del servicio.

Aspectos sobre los cuales se basa el cliente pavalear la calidad del servicio.

Imagen

Expectativas y percepciones acerca de la calidad
La manera como se presenta un servicio

La extension o la prolongacion de su satisfaccion.
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Razones de por qué se dirigen con muy poca o ninguoalidad en el servicio.

Preocupacién excesiva por la calidad de los predutianufactureros.
Dificultades para definir papeles y funciones desenvicio.
Incapacidad para definir las caracteristicas @alidad de los servicios.

Falta de conocimiento y autoridad para el desard#lun modelo de gestion de la calidad

total en los servicios.

El supuesto de que la calidad en los serviciogemgortancia secundaria.

Atributos esenciales para operaciones de servicios.

Eficiencia, precision.
Uniformidad, constancia.
Receptividad, accesibilidad.
Confiabilidad.

Competencia y capacidad.
Cortesia, cuidado, entrenamiento.
Seguridad.

Factores claves de las expectativas del cliente @manto a un trato de calidad.

Atencion inmediata

Comprension de lo que el cliente quiere
Atencidn completa y exclusiva
Trato cortés

Expresion de interés por el cliente
Receptividad a preguntas
Prontitud en la respuesta
Eficiencia al prestar un servicio
Explicacion de procedimientos
Expresion de agradecimiento
Atencion a los reclamos

Solucién a los reclamos teniendo en cuenta lafaeti®n del cliente
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Aceptar la responsabilidad por errores cometido®ppersonal de la empresa.

Razones para un mal servicio al cliente.

Empleados negligentes

Entrenamiento deficiente

Actitudes negativas de los empleados hacia losteke

Diferencias de percepcién entre lo que una emmresaque los clientes desean y lo que
estos en realidad quieren

Diferencias de percepcién entre el producto o sirgue cree dar, y lo que creen recibir
los clientes

Diferencias de opinion entre lo que la empresasgieterca de la forma de tratar a los
clientes, y como los clientes desean que los traten

Carencia de una filosofia del servicio al clientatdo de la compaiiia

Deficiente manejo y resolucion de las quejas

Los empleados no estan facultados ni estimulad@sgrastar un buen servicio, asumir
responsabilidades y tomar decisiones que satistadmplientela (empowerment)

Mal trato frecuente a los empleados y a los clgente

Pasos para un servicio de excelencia y conservacida los clientes.

El cliente es la persona mas importante en la esapre

El cliente no depende de usted, sino que ustechdep#el cliente. Usted trabaja para sus
clientes.

El cliente no interrumpe su trabajo, sino que ge@bosito de su trabajo.

El cliente le hace un favor al visitarlo o llamagara hacer una transaccién de negocios.
Usted no le hace ningun favor sirviéndole.

El cliente es una parte de su empresa como cualqgtree incluyendo el inventario, el
personal y las instalaciones. Si vendiera su erapees clientes se iran con él.

El cliente no es una fria estadistica, sino unagrer con sentimientos y emociones, igual
gue usted. Trate al cliente mejor de lo que desege a usted lo traten.

El cliente no es alguien con quien discutir o ggaaarle con astucia.
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« Su trabajo en satisfacer las necesidades, desexsegtativas de sus clientes y, siempre
gue sea posible, disipar sus temores y resolveyisjas.

- El cliente se merece ser tratado con la mayor #tencortesia y profesionalismo que
usted pueda brindarle.

- El cliente es la parte mas vital de su empresagoaies. Recuerde siempre que sin sus

clientes, no tendria actividades de negocio. Ustdzhja para su clientela.

2.2 MARCO LEGAL

Para que exista una eficiente atencion al clienttoda compafiia debe de existir una seguridad
juridica y conocimientos a derechos y obligacioges tiene el café de Tere para los clientes.

Para lo cual detallamos a continuacion los sigegnbnceptos:

Superintendencia de Compafiias.

Art. 1.- Contrato de compaiia es aquél por el dasl 0 mas personas unen sus capitales o
industrias, para emprender en operaciones meregagtparticipar de sus utilidades. Este contrato
se rige por las disposiciones de esta Ley, podéh€odigo de Comercio, por los convenios de

las partes y por las disposiciones del Codigo Civil

Art. 2.- Hay cinco especies de compafiias de comercahex:s

1.-La compafiia en nombre colectivo;

2.- La compafiia en comandita simple y divididagmmiones.

3.-La compaiiia de responsabilidad limitada.

4.-La compafiia anénima

5.- La compaiiia de economia mixta.

Estas cinco especies de compafiias constituyennasraaidicas.

La Ley reconoce, ademas, la compafiia accidentatiotas en participacion.

Art. 3.- Se prohibe la formacion y funcionamiento de corfgmontrarias al orden publico, a
las leyes mercantiles y a las buenas costumbrelsisdgue no tengan un objeto real y de licita
negociacion y de las que tienden al monopolio desldsistencias o de algin ramo de cualquier

industria, mediante practicas comerciales orierstadesa finalidad.
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Art. 4.- El domicilio de la compafia estara en el lugar geedetermine en el contrato

constitutivo de la misma. Si las compafiias tuviengcursales o establecimientos administrados
por un factor, los lugares en que funcionen éststas se consideraran como domicilio de tales
compafias para los efectos judiciales o extrajaldisi derivados de los actos o contratos

realizados por los mismos.

Art. 5.- Toda compafia que se constituya en el Ecuadoraesuddomicilio principal dentro del

territorio nacional.

Art. 6.- Toda compafiia nacional o extranjera que negocacentrajera obligaciones en el
Ecuador debera tener en la Republica un apoderadmpresentante que pueda contestar las
demandas y cumplir las obligaciones respectivas.p8ijuicio de lo que se dispone en el Art.
415, si las actividades que una compafia extram@ra ejercer en el Ecuador implicaren la
ejecucion de obras publicas, la prestacion de @esvipublicos o la explotacion de recursos
naturales del pais, estard obligada a estableeargt con arreglo a lo dispuesto en la Seccion
XIll de la presente Ley. En los casos mencionadoslénciso anterior, las compafias u otras
empresas extranjeras organizadas como persondidsti deberan domiciliarse en el Ecuador
antes de la celebracion del contrato corresporaidat incumplimiento de esta obligacion,

determinard la nulidad del contrato respectivo.

Art. 7.- Si la compafiia omitiere el deber puntualizado leargéculo anterior, las acciones
correspondientes podran proponerse contra lasmeysgue ejecutaren los actos o tuvieren los

bienes a los que la demanda se refiera, quien&s personalmente responsables.

Art. 9.- Las compafiias u otras personas juridicas queageran en el Ecuador obligaciones que
deban cumplirse en la Republica y no tuvieren glasrrepresente, seran consideradas como el
deudor que se oculta y podran ser representadaspmrrador dativo, conforme al Art. 512 del
Cadigo Civil.

FUENTE:http://www.drleyes.com/page/internacional/documento/4/172/656/Ecuador/Ley-de-Companias/Disposiciones-

Generales/
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Ley de Defensa del Consumidor.

Responsabilidades y obligaciones del proveedor

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacion atproveedor, entregar al consumidor

informacién veraz, suficiente, clara, completa prty;na de los bienes o servicios ofrecidos, de
tal modo que éste pueda realizar una eleccion adacgurazonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Tpdaveedor esta en la obligaciéon de

entregar o prestar, oportuna y eficientementeesi biservicio, de conformidad a las condiciones
establecidas de mutuo acuerdo con el consumidoguda variacion en cuanto a precio, tarifa,

costo de reposicion u otras ajenas.

Art.19.- Indicacion del Precio.- Los proveedores deberdancdaocimiento al publico de los

valores finales de los bienes que expendan o deelvicios que ofrezcan, con excepcion de los
gue por sus caracteristicas deban regularse caowairoente. El valor final debera indicarse de
un modo claramente visible que permita al consumide manera efectiva, el ejercicio de su
derecho a eleccion, antes de formalizar o perfeeci@l acto de consumo. El valor final se
establecerd y su monto se difundird en monedame ¢egal. Las farmacias, boticas, droguerias
y similares deberan exhibir de manera visible, adedel valor final impreso en cada uno de los

medicamentos o bienes de expendio, la lista degzreficiales de los medicamentos basicos

Art.21.- Facturas.- El proveedor esta obligado a entregesresumidor, factura que documente
el negocio realizado, de conformidad con las dispmses que en esta materia establece el
ordenamiento juridico tributario En caso de quenamento de efectuarse la transaccién, no se
entregue el bien o se preste el servicio, debeaeindgrse un comprobante adicional firmado por
las partes, en el que constara el lugar y la fethéa que se lo hard y las consecuencias del
incumplimiento o retardo.

En concordancia con lo previsto en los incisosraomges, en el caso de prestacion de servicios, el
comprobante adicional debera detallar ademas olmpanentes y materiales que se empleen con
motivo de la prestacion del servicio, el precio poidad de los mismos y de la mano de obra; asi
como los términos en que el proveedor se obliglpsenasos en que el uso practico lo permita.
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Art.22.- Reparacion Defectuosa.- Cuando un bien objeto eg@racion presente defectos

relacionados con el servicio realizado e imputablggestador del mismo, el consumidor tendra
derecho, dentro de los noventa dias contados ia g@arta recepcién del bien, a que se le repare
sin costo adicional o se reponga el bien en unoptazsuperior a treinta dias, sin perjuicio a la
indemnizacion que corresponda. Si se hubiere alorgarantia por un plazo mayor, se estara a

este ultimo.

Art.23.- Deterioro de los Bienes.- Cuando el bien objetb séevicio de acondicionamiento,
reparacion, limpieza u otro similar sufriere talnogcabo o deterioro que disminuya su valor o lo
torne parcial o totalmente inapropiado para elnmwonal al que esta destinado, el prestador del
servicio deberd restituir el valor del bien, demtfr en la nota de ingreso, e indemnizar al
consumidor por la pérdida ocasionada

Art.26.- Reposicion.- Se considerara un solo bien, aqueekgtha vendido como un todo, aunque
esté formado por distintas unidades, partes, piezasdulos, no obstante que estas puedan o no
prestar una utilidad en forma independiente unast@de. Sin perjuicio de ello, tratandose de su
reposicion, esta se podra efectuar respecto denidad, parte, pieza 0 modulo, siempre que sea

por otra igual a la que se restituya y se garastickincionalidad.

Art.27.- Servicios Profesionales.- Es deber del proveedosaivicios profesionales, atender a
sus clientes con calidad y sometimiento estricta ética profesional, la ley de su profesion y
otras conexas. En lo relativo al cobro de honosar proveedor debera informar a su cliente,
desde el inicio de su gestion, el monto o parametrolos que se regira para fijarlos dentro del

marco legal vigente en la materia y guardando ladagl con el servicio prestado.

Art.28.- Responsabilidad Solidaria y Derecho de Repeticidaran solidariamente responsables
por las indemnizaciones civiles derivadas de |Igsosgacasionados por vicio o defecto de los
bienes 0 servicios prestados, los productores,ictaties, importadores, distribuidores,
comerciantes, quien haya puesto su marca en leocesicio y, en general, todos aquellos cuya
participacion haya influido en dicho dafio.

Fuente http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline
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La responsabilidad es solidaria, sin perjuicio @& &cciones de repeticion que correspondan.
Tratandose de la devolucién del valor pagado, &dacno podra intentarse sino respecto del
vendedor final. El transportista solo respondenalg® dafios ocasionados al bien con motivo o

en ocasion del servicio por él prestado.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Atencidn
Accion de atender.

Bodega

Almacén, despensa, granero, depdsito en general.

Cafeteria
Establecimiento donde se sirve café y otras bepaksEiscomo alimentos frios o que requieran

poca preparacion, como sandwiches o platos comtsnad
Calidad
Propiedad o conjunto de propiedades inherenteg @ensona o cosa que permiten apreciarla con

respecto a las restantes de su especie.

Cliente

Persona que utiliza los servicios de un profesionata empresa.

Comida
Alimento que se toma a mediodia 0 a primeras hieda tarde.

Desayuno
Primera comida que se toma en el dia al levantarse.
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Desabastecer
Desproveer de los productos esenciales o impediflgguen a su destino.

Empleado
Persona que desempefia un cargo o trabajo y qumebaoccde ello recibe un sueldo.

Inventario

Relacién detallada de bienes o pertenencias.

Maquinaria

Conjunto de maquinas.

Produccion
Fabricacion o elaboracion de un producto.

Producto
Lo que se produce o elabora.

Stock
Conjunto de mercancias en depdsito o reserva.

Servicio

Labor o trabajo que se hace sirviendo al Estadoteasentidad o persona.

2.4. HIPOTESIS Y VARIABLES

2.4.1 Hipdtesis General

La falta de procesos para la elaboracion del ptodterminado de la empresa café de Tere

origina una deficiente atencion a los clienteslenamento de despachar los productos.
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2.4.2 Hipotesis Particulares

La materia prima principal (el platano pelado) mege estar mucho tiempo al ambiente, porque
pierde gradualmente la calidad.

El insuficiente personal en el area de la cocins&ague exista un desabastecimiento de la
materia prima sobre todo en las horas pico de senta

La falta de interés de los administradores en tinven mejor equipos incide en que no se de la
inversion en la adquisicion de nuevos equipos phmoceso y bodegaje de la materia prima,
para la ayuda de producir mejor y a tiempo.

La falta de capacitacion origina deficiencia edespacho y atencion a los clientes.

2.4.3 Declaracion de Variables

Variables Independientes
Proceso de elaboracion
Materia prima

Falta de personal
Nuevos equipos

Capacitacion

Variables Dependientes

Atencion al cliente

Calidad

Desabastecimiento materia prima
Producto terminado

Despacho
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2.4.4 Operacionalizacion de las Variable.

CUADRO 1: Variables

VARIABLE

DEFINICION

INDICADOR

DESABASTECIMIENTO DE
MATERIA PRIMA

LA INEXISTENCIA DE PRIMA LISTA PARA
LA PRODUCCION

VITRINAS O MOSTRADOR

ADQUISICION DE EQUIPOS

MAQUINAS QUE SE UTLIZAN PARA
CONSERVAR LA MATERIA PRIMA O
PRODUCTOS

CUARTO DE COCINA

TALENTO HUMANO

PERSONAS QUE LABORAN EN LA
EMPRESA

RECURSOS HUMANOS

ABASTECIMIENTO
PRIMA

MATERIA

TENER MATERIA PRIMA LISTA PARA LA
PRODUCCION

CONTROL EN BODEGA

PROCESO DE PRODUCCION

EQUIPOS PARA LA TRANSFORMACION
DE LA MATERIA PRIMA.

INVENTARIO DE
MAQUINARIAS Y EQUIPOS

STOCK MATERIA PRIMA

PRODUCTOS PARA QUE SE UTILIZAN
PARA EL PROCESAMIENTO

INVENTARIO COCINA

AGILIDAD PRODUCCION

ELABORAR DE UNA MANERA RAPIDA Y
OPORTUNA

AREA PRODUCCION

MATERIA PRIMA

MATERIA EN CRUDO QUE SE UTILIZAN
PARA ELABORACION DE PRODUCTOS
TERMINADO

BODEGA PRINCIPAL

40




CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion explicativa

Es aquella en la que se establecen las causaesféetdeterminado hecho o fendmeno en

estudio, explica el por qué ocurre, por qué sory &i qué condiciones se da. La investigacion

explicativa busca explicar los hechos, puede)geeranental y no experimental. En este tipo de

investigacion utiliza el andlisis y la sintesis,ifduccion y la deduccion, que en la siguiente

unidad los estudiaremos como métodos de invesfigaci

Aplicamos esta investigacion cuando vemos queshdeas pico, no existe suficiente producto y

los clientes esperan hasta que les entreguen siopedo son los hechos; las causas por lo que
se pudo investigar preguntando a los empleadossgredndo las instalaciones, son la falta de
personal calificado, no existe un control en lappracion de la materia prima y el no existir

equipos nuevos en el area de cocina.

Investigacion descriptiva

Este tipo de investigacién permite conocer com@regluce un hecho determinado, pues se
describen caracteristicas del problema; se estdgersonas, comunidades, se describen
aspectos sociolégicos como edad, sexo, nivel deugtson, nivel socio-econdémico, estilo de
vida de la poblacion, nivel de salud, caracterstite areas geograficas.

Para poder implementarla es necesario que quiemea efectuar la investigacion tengan claro
gue van a medir, con quienes se va trabajar pudsksetener mucho conocimiento de lo que se

quiere investigar.
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Este estudio pone de manifiesto como se produaieterminado hecho, al realizarlo se pueden
encontrar nuevos problemas que deben ser resyghmisconsiguiente van a servir para nuevos
estudios investigativos.

Un estudio descriptivo mide un problema y permitetedtar diferencias entre grupos
poblacionales. Los resultados obtenidos en unasiipaeion descriptiva permiten que se
efectlien otros estudios en el futuro pudiendo galinente descriptivos o explicativos ya que
las hipétesis que se plantean deben ser comprabadas

Esto lo aplicamos en el momento que hicimos la esteua los clientes y a los empleados de la
cafeteria, y obteniendo los resultados que nos éstmaula problemética que existe ya sea con los
clientes para una mejor atencion y con los empkadoa mejorar la eficiencia en el trabajo en

Sus respectivas areas.

Investigacion de campo o Laboratorio

Esta clasificacion distingue entre el lugar donelelssarrolla la investigacion, si las condiciones
son las naturales en el terreno de los aconteciasetenemos una investigacion de campo, como
los son las observaciones en un barrio, las eraziadbs empleados de las empresas, el registro
de datos relacionados con las mareas, la lluvia teinperatura en condiciones naturales. En
cambio si se crea un ambiente artificial, paraizeala investigacion, sea un aula laboratorio, un

centro de simulacion de eventos, etc. estamosuaatévestigacion de laboratorio.

Esta investigacion de campo fue aplicada en laalaones de la cafeteria de la garzota, a sus
empleados y sus clientes. Fuimos de persona emnaeng le entregamos una hoja con 8

preguntas para que lo llene y asi obtener susangies.

FUENTE: http://es.scribd.com/doc/77265132/CAPITULO-I-II

3.1LA POBLACION Y LA MUESTRA

A continuacion vamos a identificar la poblacion geeva a utilizar para la obtencion de muestra.
Para determinar la poblacion hemos escogidos las fdotores importantes para que la
investigacion sea veraz y efectiva, que son clgmternos (empleados) y clientes externos. La

informacién de los clientes externos se obtienkdmse de datos del sistema de punto de venta
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“ALDELOQ?”, el cual la cafeteria utiliza para la facacion, la cual nos arrojé un promedio total de
5.240 clientes atendidos en el mes.

En lo que respecta a los colaboradores que lalmrda empresa esta fue obtenida en base al
sistema de roles, la cual nos dio un total de 48bcoadores de los cuales 5 son de personal

administrativo y 35 operarios.

3.1.1 Caracteristicas de la poblacién

Las principales caracteristicas que destacan aldgqon en el caso de los Clientes externos, se
da en que son de nivel Socio-econdmico medio-albmpprendido en familias, estudiantes,
ejecutivos, de todas las edades y genero. En lo rgepecta a los clientes internos o
colaboradores de la empresa, tenemos de todosvieleneducativos, mayores de 18 afos, de

toda clase social econdémica y racial.

3.1.2 Delimitacion de la poblacion

En cuanto a la delimitacion de la poblacion hemoosaido la decisidon de realizarlo, precisamente
en donde existe el problema, en la cual anotansoddtos a continuacion:

Pais: Ecuador

Provincia: Guayas

Cantén: Guayaquil

Sector: Garzota Avenida Hermano Miguel, Solar 72217 el. 2279813

Area: Servicio de comidas rapidas

3.1.3 Tipo de muestra

El tipo de muestra que vamos a someter a invegligas la “probabilistica” porque la seleccion
de nuestra poblacion esta generalizada en el gpatehcion que los clientes externos reciben y
en el caso de los colaboradores de la empresatédieternos), esta basada en el procedimiento
para la elaboracion de los productos para la venta.
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3.1.4 Tamafo de la muestra

En vista que la poblacion es muy amplia y las plidéales econdmicas no nos permiten trabajar
con la poblacion total, hemos decidido realizafolanula de la poblacion finita, en vista que

tenemos los datos exactos para realizarlo.

%

Clientes 5.240,00 0,99
Colaboradores 40,00 0,01
T.Poblacién 5.280,00 1,00
N pg
n =
(N - 1) E?
2 +pq
Z
n = 5.280,00 * 0,5 * 0,5
( 5280 - 1) 0.05 Py 0,50 * 0,50
196 °
1.320,00
n =
( 5.279,00 ) 0,0025
+ 0,25
H 3,8416
# 1.320,00
n =
13,1975
+ 0,25
3,8416
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1.320,00

H 3,4354 + 0,25
1.320,00
n = -
H 3,6854
n = 358 |x 0,99 = 355 Clientes
X 0,01 = 3 colaboradores

3.1.5 Proceso de seleccion.

El procedimiento de la seleccion de la poblacita ga a ser sujeta a las encuestas, es en base al
horario de mayor afluencia de clientes externosagmprende en el horario de 08:00 am hasta
las 11:00 am.

3.2LOS METODOS Y LAS TECNICAS

3.2.1 Métodos tedricos

Método Empirico
Los métodos empiricos se utilizan para obtenemnimégion, se clasifican en fundamentales y

complementarios.

Método Fundamental

En los métodos empiricos fundamentales existennaiEén y experimentacion. En esta
investigacion se uso la observacion, porque nogaeds a observar a las personas que llegan a
la cafeteria y escuchar sus inquietudes, el ttat@spera al recibir sus productos. Con esto
podemos tomar las decisiones correspondientesuparenejor atencion al cliente.
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Método Complementario
Como método complementario utilizamos la encugstia esto debemos conocer a que se refiere

esta técnica.

La encuesta es una técnica de adquisicién de iafiém de interés socioldgico, en donde se
emplea un cuestionario elaborado previamente conatlse pretende orientar el estudio hacia la
obtencion de datos contando para esto con unmonfle personas seleccionadas de manera

anticipada mediante el empleo de una muestra erergfia de la poblacion objeto de estudio.

En la encuesta a diferencia de la entrevista, @liestado lee previamente el cuestionario y lo
responde por escrito, sin la intervencion direaapdrsona alguna de los que colaboran en la
investigacion, es impersonal porque el cuestionasitieva el nombre ni otra identificacion de la

persona que lo responde, ya que esos datos nesater

3.3PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION.

La investigacion se la realizara al cliente exteyrabiente interno, las encuestas seran tabuladas
en una hoja de célculo de Excel, el primero paabtizar la medicion de la satisfaccion del cliente

y el segundo pata medir la satisfaccion del cokdhmr. Se hard con cinco preguntas a cada

cliente interno y cinco a cada cliente externopighero de encuestas se dara segun la muestra

gue sacamos.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1  ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

Esta encuesta fue disefiada en base a la inveétigaentifica, el modelo de las preguntas fueron
elaboradas de manera directa y sencilla para lasestados. De acuerdo a la probleméatica de la
empresa la mayoria coincidié que es necesario xjggaina restructuracion en los procesos de

elaboracion del producto terminado y de esta mdograr una mejor atencion.

Podemos analizar el problema principal que esgmta en el area de produccion es la falta de
materia prima de los cuales derivan varios sublenods y que estan afectando en el despacho
por ende esto afecta la atencion al cliente. Ee®npara que no exista desabastecimiento del
producto se debe llevar un mejor control dia aghea que no solo ayude en el abastecimiento de

la materia prima sino en el mejoramiento de la peotn del producto terminado.

Debemos tomar en cuenta que el stock de la matene principal como es el platano pelado
debe estar bien conservado y no estar mucho tiengioe libre ya que pierde su calidad. Para

esto debemos de tener el personal calificado ycdddiexpresamente a esta labor.
Con la evolucién de la tecnologia y la implemeritacile modernos equipos, seria necesario

adquirir nuevas maquinarias para mejorar la calida@gilitar el procesamiento de nuestros

productos.
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4.2  ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPE CTIVA.

PREGUNTA 1: ¢Ud. esta satisfecho con la atencion en el despdeHos productos que le

brinda el café de Tere de acuerdo a los siguiersjesctos?

Cuadro 2: Satisfaccion en despacho de productos.

CALIFICACION FRECUENCIA %
MUY

SATISFECHO 98 27
SATISFECHO 127 35
POCO

SATISFECHO 130 37
NADA

SATISFECHO 3 1
TOTAL 358 100%

Fuente: Encuestas directas

Elaboracién: Ignacio Barzola y Juan Castro

Figura 6: Resultado Pregunta No. 1

0,
40% 35% 37%
35%
30% 27%
25% - m (Ud. estd satisfecho con la
20% - atencién en el despacho
de los productos que le

15% brinda el café de Tere de
10% - acuerdo a los siguientes

5% 19 aspectos?

0% B T T T 1

Muy  Satisfecho  Poco Nada
Satisfecho Satisfecho Satisfecho
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ANALISIS:

Luego de haber tabulado los resultados, se pumstar que los que estan Poco Satisfecho
tiene un porcentaje de 37% y Satisfecho tiene 3bintras los Muy Satisfecho un 27%, por lo
tanto se debe realizar la planificacion de losezivos necesarios para su inmediata aplicacion a
fin de mejorar la satisfaccion del cliente.

PREGUNTA 2: ¢{,Como evaluaria Ud. la calidad de los productoofieee la cafeteria?

Cuadro 3: Evaluacion de calidad de productos.

CALIFICACION FRECUENCIA %
SON DE EXCELENTE

CALIDAD 98 27
BUENA CALIDAD 183 51
HA BAJADO LA

CALIDAD 77 22
NO SON DE BUENA

CALIDAD 0 0
TOTAL 358 100%

Fuente: Encuestas directas

Elaboracién: Ignacio Barzola y Juan Castro

Figura 7: Resultado Pregunta No. 2

Evaluacion de calidad productos
60% 51%
50%
40%
27%
30% 22% B ¢Como evaluaria Ud. la
20% calidad de los productos
10% - % que ofrece la cafeteria?
O% = T T

Son de Buena Ha Bajadola No Sonde

Exclente Calidad Calidad Buena

Calidad Calidad
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ANALISIS:

Luego de haber tabulado los resultados, se pusgar los que piensan que ha bajado la
calidad de los productos que es un 22% es un pajessonsiderable para tomar decisiones en
cuanto a mejorar la calidad de los productos

PREGUNTA 3: ¢, Como se siente Ud. con la atencion que le behdarsonal del café de Tere?

Cuadro 4: Atencidn que brinda el personal.

CALIFICACION |FRECUENCIA | %
MUY

SATISFECHO 73 20
SATISFECHO 168 46
POCO

SATISFECHO 117 34
NADA

SATISFECHO 0 @
TOTAL 358 100%

Fuente: Encuestas directas
Elaboracién: Ignacio Barzola y Juan Castro

Figura 8: Resultado Pregunta No. 3

Atencion que brinda al personal
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ANALISIS:

A pesar que el 46% de los encuestados se encosatisfechos existe un 34 % que se
encuentra poco o nada satisfecho con esto tenam3estgmar en cuenta que debemos mejorar la
calidad en la atencion personalizada.

PREGUNTA 4: ¢ Cree Ud. que el café de Tere cuenta con los exjogmesarios para la atencion
de los clientes?

Cuadro 5: Consta con los equipos necesarios para la atencion

CALIFICACION |FRECUENCIA %

Sl 120 34
NO 238 66
TOTAL 358 100%

Fuentechestas directas

Elaboracion: Ignacio Barzola y Juan Castro

Figura 9: Resultado Pregunta No. 4

El cafe de tere consta con los equipos necesarios.

mSi

H No
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ANALISIS.
En el siguiente grafico podemos observar que el 86%s encuestados opinan que no cuentan
con los equipos necesarios y esto conlleva a [@opte invertir en nuevos equipos para una

mejor atencién a los clientes.

PREGUNTA 5: ¢ Cree Ud. que la falta de personal incide en queaga el stock suficiente del
producto terminado para la venta?

Cuadro 6: Falta de personal incide en que no haya stockisofe

CALIFICACION FRECUENCIA %

Sl 201 56
NO 157 44
TOTAL 358 100%

FuentechHestas directas

Elaboracion: Ignacio Barzola y Juan Castro

Figura 10: Resultado Pregunta No. 5

Cree Ud. que la falta de personal incide en queaya
el stock suficiente del producto terminado para la
venta

S
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ANALISIS.
Podemos observar que un 56% de los encuestad@napie la falta de personal incide mucho

en que no haya el producto terminado a tiempo maiemjue el 44% dice que no.

PREGUNTA 6: ¢ Segun Ud. cual seria la causa para que existsabastecimiento de materia

prima de acuerdo a las siguientes principales @tqdes?

Cuadro 7: Desabastecimiento de materia prima.

CALIFICACION FRECUENCIA %

No compran la materia prima suficiente 111 31

Poco personal para tener lista la materia

prima 179 50

No estan definidas las funciones de cadga

colaborador 25 5
No hay quien supervise los procesos 43 13
TOTAL 358 100%

FuentecHestas directas

Elaboracion: Ignacio Barzola y Juan Castro

Figura 11: Resultado Pregunta No. 6

¢, Segun Ud. cudl seria la causa para que exista el
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ANALISIS:

Al igual que la pregunta anterior observamos quéndice muy alto que es de un 50 % de los
encuestados opina que hay poco personal para ioge lista la materia prima, esto quiere decir

gue los clientes creen que el desabastecimient® wateria prima es por la falta de personal en

el area de produccion.

PREGUNTA 7: ¢Cree Ud. que el personal deberia capacitarsengantente para una mayor

atencion?

Cuadro 8: Capacitacion del personal

CALIFICACION FRECUENCIA %

SI 218 60
NO 140 40
TOTAL 358 100%

FuentechHestas directas

Elaboracion: Ignacio Barzola y Juan Castro

Figura 12: Resultado Pregunta No. 7

Cree Ud. que el personal deberia capacitarse
continuamente para una mayor atengion
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ANALISIS.

A pesar que el 40 % opina que no deberian capatip@arsonal existe una mayoria del 60% que
estan de acuerdo en que tengan una mejor capanitasito nos da a conocer que los clientes se

encuentran poco satisfechos con la atencion.

PREGUNTA 8: ¢ Esta de acuerdo con el tiempo que se utilizalpalaboracion de los
productos?
Cuadro 9: Tiempo que se emplea para elaborar un producto

CALIFICACION |FRECUENCIA | %
MUY

SATISFECHO 56 1%
SATISFECHO 114 31
POCO

SATISFECHO 188 54
NADA

SATISFECHO 0 (
TOTAL 358 100%

Fuente: Encuestas directas

Elaboracion: Ignacio Barzola y Juan Castro

Figura 13: Resultado Pregunta No. 8
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ANALISIS.

El 54% de los encuestados nos respondio a la stacgee se encuentran poco satisfechos con el
tiempo que se toman para la elaboracion del produntentras que un 31% se encuentra
satisfecho. Lo que obliga a mejorar el tiempo parlaboracién de los productos y asi aumentar

el porcentaje de satisfaccidn a los clientes.

4.3 Resultados.

El no tener el personal necesario sin funcione®dpas y que tampoco cuenten con la
capacitacion adecuada de solucionar los problemasgenera el dia a dia, el tiempo que se
toma en que el producto que llegue al area de despa&l mantener la calidad de la materia
prima, y las limitaciones que tiene el personail@kontar con los instrumentos necesarios para
una mejor atencion conlleva a que exista un desosh el momento de mayor afluencia de
clientes.

De existir equipos adecuados que nos permitan arejar calidad de la materia prima, la
constante capacitacion al personal y derogandoiesidnes especificas, logrando un mayor

control y asi evitar la espera del cliente parébneel producto, obteniendo una mejor atencion.

4.4  VERIFICACION DE HIPOTESIS

&iro 10: Verificacion de Hipotesis

HIPOTESIS VERIFICACION

La falta de procesos para la | En la pregunta # 1, la encuesta confirma que essa€o

elaboracion del producto mejorar la atencion al cliente con un despachoagés
terminado de la empresa caféEn la pregunta # 3 tenemos un porcentaje de unetgéo
de Tere origina una deficienteque se refiere a la calidad de atencion del pelsprea
atencion a los clientes en el | labora en la cafeteria

momento de despachar los

productos.
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La materia prima principal (e
platano pelado) no puec

estar mucho tiempo

q

ambiente, porque pierg

gradualmente la calidad

|[En la pregunta # 2, nos demuestra que la calidiad de

igproducto no llega al porcentaje deseado, lo que es

alnecesario buscar los mecanismos suficientes para qu

eexista mas materia prima sin perder la calidad.

El insuficiente personal en e
area de la cocina causa que
exista un desabastecimiento
de la materia prima sobre to

en las horas pico de ventas.

En la pregunta #5, hay un 56% de los encuestadotesi
gue la falta de personal es una de las problens&gica
tiene la empresa al tener el producto terminado.

d&n la pregunta # 6 coincide los encuestados e®da 5
gue no cuentan con el personal suficiente pardeqngan

la materia prima lista.

No se ha invertido en la
adquisicion de nuevos
equipos para el proceso y
bodegaje de la materia prima
para la ayuda de producir

mejor y a tiempo.

En la pregunta #4 el 66 % opina que la empresaieota
con los equipos necesarios para una mejor procestom

del producto

PS4

La falta de capacitacion
origina deficiencia en el
despacho y atencion a los

clientes

En la pregunta # 1, la encuesta confirma que essa€o

mejorar la atencion al cliente con un despachoagiés
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CAPITULO V

PROPUESTA
5.1 TEMA.

“Restructuracion del proceso de elaboracion detflycto terminado para una mejor atencion al
cliente de la Compania Café de Tere S.A. en laaciutk Guayaquil”.

5.2 FUNDAMENTACION.

Para el analisis de estudio de esta investiga@omas a utilizar los siguientes fundamentos

cientificos:

Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadasafteze un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugkcaado y se asegure un uso correcto del
mismo.

El servicio al cliente es una potente herramieetandrketing.

1.- Que servicios se ofreceran
Para determinar cuales son los que el cliente deéanse deben realizar encuestas periddicas que
permitan identificar los posibles servicios a offte@demas se tiene que establecer la importancia

gue le da el consumidor a cada uno.

Debemos tratar de compararnos con nuestros coropegidnds cercanos, asi detectaremos
verdaderas oportunidades para adelantarnos yserdres.

2.- Qué nivel de servicio se debe ofrecer
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Ya se conoce qué servicios requieren los clieatesa se tiene que detectar la cantidad y calidad
gue ellos desean, para hacerlo, se puede recuvaries elementos, entre ellos; compras por
comparacion, encuestas peridédicas a consumidoteines de sugerencias, numero 800 y

sistemas de quejas y reclamos.

Los dos ultimos bloques son de suma utilidad, y@maximizan la oportunidad de conocer los

niveles de satisfaccion y en qué se esta fracasando

3.- Cudl es la mejor forma de ofrecer los servicios

Se debe decidir sobre el precio y el suministroseelicio. Por ejemplo, cualquier fabricante de
PC tiene tres opciones de precio para el servieicegaracion y mantenimiento de sus equipos,
puede ofrecer un servicio gratuito durante un afgdeterminado periodo de tiempo, podria
vender aparte del equipo como un servicio adiciehalantenimiento o podria no ofrecer ningin
servicio de este tipo; respeto al suministro podegiaer su propio personal técnico para
mantenimiento y reparaciones y ubicarlo en cadadesus puntos de distribucion autorizados,
podria acordar con sus distribuidores para ques gatestaran el servicio o dejar que firmas

externas lo suministren.

Mejoramiento del servicio
En cada periodo la empresa debe concretar lasnascjgara brindar un servicio competitivo a
sus clientes y para ello debe elaborar su Plareddc® al Cliente que garantice satisfacer las

demandas concretas que prevé recibir de sus dipotenciales.

Este plan constituye la base para el resto dell®ep de la empresa y se elabora a partir de
estudiar el mercado que es objetivo de la empresstimando cuales son las verdaderas
necesidades, demandas y deseos de los clientasheis dnercados. Este plan no puede ser un
plan pasivo frente a un entorno cada vez mas cdtimpepor lo que requiere contemplar
la comunicacion con los clientes antes de recibgeevicio (hay que comunicarle a los clientes
potenciales que los servicios que ellos demandan cdertados por la empresa con una

diferenciacion con relacion a los otros competidprelurante la prestacion del servicio (se
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necesita interactuar con el cliente para lograisfeaer sus deseos y no esperar al final del
servicio para comprobar si el cliente quedd satigfeo no) y después del servicio como
elemento de retroalimentacion y comprobacion desgualcanzaron los indicadores del nivel de

servicio planificados).

El Plan de Servicio al Cliente se elabora parantist periodos (semana, mes, trimestre, afio). En
cada uno de los periodos se deben asegurar capesidacursos, entrenamiento del personal y
campafas de promocion especificos que van aseguedrghtisfactorio cumplimiento en cada

uno de los intervalos.

El contenido del Plan de Servicio al Cliente esigliiente:

Nomenclatura de los servicios ofertados

Demanda de cada uno de los servicios ofertados

Indicadores de nivel de servicio a alcanzar

Nivel de recursos demandados

Niveles de inventarios requeridos

Definicion de los proveedores de los recursos

Alianzas necesarias para brindar un servicio ntégial al cliente

Magnitud de la capacidad requerida para brindsemrlicio

Costo del servicio

Comunicacion con el cliente: antes, durante y desplel servicio (técnicas, medios, contenido y
forma de desarrollar la comunicacion)

En el Plan de Servicio al Cliente (PSC) se incluljenservicios ya disefiados, aunque en el
propio proceso de planificacién surge la necesidadlisefiar nuevos servicios para satisfacer
determinadas necesidades o expectativas de losedlie

El estudio del mercado y del comportamiento de diesntes potenciales permite ofrecer al
proceso de planificacion la informacion sobre lagnitudes y caracteristicas de las demandas de
servicios existentes en el mercado para el qualsaja.

Un disefo flexible y modular de los servicios peéende forma inmediata disefiar o redisefiar

nuevos servicios en el propio proceso de planificao incluso en el plano operativo.
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Comportamiento del consumidor.

La mejor forma de satisfacer las necesidades dgtnegeclientes es conocer su comportamiento.
El estudio del comportamiento del consumidor y @hacimiento de sus necesidades es una
cuestion béasica y un punto de partida inicial gerder implementar con eficacia las acciones de

marketing por parte de las empresas.

Se conoce como consumidor a aquella persona queumenun bien o utiliza un producto o

servicio para satisfacer una necesidad.

El comportamiento del consumidor es aquella paglecdmportamiento de las personas y las
decisiones que ello implica cuando estan adquiddnenes o utilizando servicios para satisfacer
sus necesidades.

El consumidor es considerado desde el marketingpbaainirey”, ya que de en cierto modo las

empresas tienen que cubrir sus necesidades erocesprde adaptacion constante, mediante el
cual los expertos intuyen estas necesidades e nmpkan las estrategias que procedan para
satisfacerlas. Por tanto, existen una serie detiones que los directores de marketing deben

plantearse a la hora de estudiar al consumidor:

¢,Qué compra? Supone analizar el tipo de produacebjoonsumidor selecciona de entre todos

los productos que quiere.

¢, Quién compra? Determinar quién es el sujeto gudasteramente toma la decision de adquirir

el producto, si es bien el consumidor, o bien qinéoya en él.

¢ Por qué compra? Analizar cuales son los motivotopajue se adquiere un producto basandose
en los beneficios o satisfaccion de necesidades pyjaduce al consumidor mediante su
adquisicion.

Calidad

La calidad es herramienta basica para una propieti@dente de cualquier cosa que permite que

esta sea comparada con cualquier otra de su mispeaie.
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La palabra calidad tiene multiples significados. uasconjunto de propiedades inherentes a un
objeto que le confieren capacidad para satisfageesidades implicitas o explicitas. La calidad
de un producto o servicio es la percepcién qudiezite tiene del mismo, es una fijacion mental
del consumidor que asume conformidad con dichoymtodo servicio y la capacidad del mismo
para satisfacer sus necesidades. Por tanto, déhigs#een el contexto que se esté considerando,

por ejemplo, la calidad del servicio postal, deV&#o al cliente, del producto, de vida, etc.

La Cafeteria.

Restaurante viene de restaurar, y asi se llamaetiladad o negocio que se encarga de proveer
alimentos y bebidas, segun su condicion, al puldicgeneral.

Establecimiento publico donde, sin menoscabo desgusérvan otras bebidas, el consumo de café
constituye el objeto principal y en donde podembrecer y adquirir un servicio rapido de

comidas y bebidas, por lo tanto es un negocio detlaidad restauradora.

El origen de la palabra cafeteria es italiano, peretimologia remite al tradicional cafe, lugar de
conversacion y bebida, y no a la moderna cafeteua, implica un consumo répido y una
socializacion casi fortuita. La clientela que asistuna cafeteria es flotante, con alguno que otro
cliente fijo. Pero generalmente son personas gsanpadesean comer o tomar algo rapido antes
de seguir haciendo diligencias, y que no quiereriasge en un restaurante, lo que seria mas

COostoso.

A los cliente puede atendérseles en la barra orattstpara un servicio rapido y ligero, o en las
mesas, dentro de un amplio horario, y cuando ekosal cuenta con un poquito mas de tiempo
para disfrutar de un buen manjar. La cafeteriacefrademas de café, los batidos, chocolate,
zumos, refrescos e infusiones, ademas de comidas yr calientes o a la plancha, como

sandwiches, platos combinados, tostadas, tortitesdres y helados.

Como idea comercial la cafeteria nace en EstadaoBen la década de los veinte, y se difunde

a medida que el modo de vida americano se extigmdel mundo.
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Actualmente existe un nuevo concepto de cafeteli@s,Vips, tradicionales en la ciudad de
Méjico desde hace mucho tiempo, como un negociovin@ila la cafeteria tradicional con la

libreria y la tienda de comestibles y que se harshtio por toda Latinoamérica.

Tipos de cafeteria.

Existen tres tipos de cafeterias, especial, deguany de segunda, identificadas por tres, dos y
una taza, respectivamente. Los distintivos degoate tienen que exhibirse a la entrada en un
lugar visible, ademas de constar en cartas, propaganpresa y facturas. La calidad de las
instalaciones y los servicios que se ofrecen semjle califican al establecimiento y al igual que
las estrellas de los hoteles y los cubiertos dedsmurantes, es una calificacion universal.

Comida rapida.
El concepto comida rapida (del inglés conocido i@émbcomo fast food es un estilo de
alimentacion donde el alimento se prepara y siara ponsumir rapidamente en establecimientos

especializados (generalmente callejeros) o a pealie

Aunque ya desde la antigua Roma se servia en guesliejeros panes planos con olivas o el
falafel en el Medio Oriente, no es hasta el afi@21@iando se abre el primer automat, un local
que ofrecia comida detras de una ventana de wdri@ ranura para pagar.

Una de las caracteristicas mas importantes de riddeordpida es la homogeneidad de los
establecimientos donde se sirve, asi como la aiaseéleccamareros que sirvan en mesa, y el

hecho de que la comida se sirva sin cubiertos.

Una de las caracteristicas mas importantes dentédeorapida, es que puede consumirse sin el
empleo de cubiertos, algunos ejemplos son pizzabbheguesas, pollo frito, tacos, sandwiches,
patatas fritas, aros de cebolla, etc.; caractemisjue permite diferentes tipos de servicio:

consumo en local, recogida en local y consumo ealla o a domicilio, entrega domiciliaria.

Adicional a esta caracteristica es que en la mayt®ilos establecimientos de comida rapida no
hay camareros, tampoco servicio de mesa — auncueela haber personal encargado de recoger

y limpiar las mesas preparandolas para los nuemogrsales —, y las personas deben hacer una
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fila para pedir y pagar su comida, que es entreghdastante o tras un breve lapso de tiempo

para que posteriormente pueda ir a disfrutarlaasenen el local o en otro lugar. El que no haya

servicio de mesa propiamente dicho hace que seaeinee que los establecimientos "inviten" a

los clientes a recoger la comida depositando lst®seen cubos de basura y el utillaje (a menudo
solamente la bandeja) en un lugar dispuesto ddetice

Es ademas frecuente la existencia de una ventanmilldonde puede ordenarse y recogerse la
comida desde el automévil (Drive-In) para comeraeé mismo auto, en casa o en algun otro

lugar.

Camarero.

Un camarero, mozo, 0 mesero es la persona qued@ne oficio atender a los clientes de un
establecimiento proporcionandoles alimentos, babidasistencia durante la estancia,
proporcionar la cuenta (en establecimientos de meategoria, la cuenta y el cobro lo realiza el
Maitre) cobrar el importe y devolver el cambio. €hmarero controla un rango de varias mesas

en establecimientos grandes o todas las mesasisilegar pequefio.

Cajero- Cajera.
El cajero o cajera en un establecimiento comemsaluna persona responsable de sumar la
cantidad debida por una compra, cargar al consunesi cantidad y después, recoger el pago

por las mercancias o servicios proporcionados.

Otras funciones que realizan los cajeros son lanttegar cupones y amor comerciales o canjear
los que reciben por regalos o descuentos, reporecamcia en las estanterias y etiquetarlas,
sobre todo, en los momentos de menor trabajo, emsgude los precios de determinadas

mercancias en descuento o promocion y hacer etméxde caja al final de su turno.

De una forma u otra, los cajeros han existido deramles de afios. En la actualidad, el término
cajera sirve para designar casi exclusivamente sa elapleadas de establecimientos de
autoservicio, sobre todo, de alimentacion (supesat®s e hipermercados). En otro tipo de

comercios, son por lo general, los propios dep@neidos que ejercen esta funcion.
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Los cajeros corren el riesgo de lesiones repetdiastension debido a los movimientos
constantemente repetidos necesarios para haaabald, tal como informacion que introducen

sobre un teclado numérico o pasar el cdédigo debae los productos sobre el escaner.

Un significado menos actual del término se refatimpleado de un negocio responsable de
recibir y desembolsar el dinero. En un negociordifee a la venta al por menor, ésta era una
posicion de responsabilidad significativa. Con up@porcion siempre en aumento de

transacciones realizadas utilizando substitutivek dinero en efectivo (tales como cheques,

tarjetas de crédito, tarjetas de débito, etc.galtidad de efectivo manejada por tales empleados
ha declinado y el uso de la palabra "cajero” ha sigblantado en gran parte por el de interventor.
Un ejemplo de este empleo es la actriz india ZBwales que tuvo que pasar por este trabajo

para legar a ser actriz.

Supervisor.

Un jefe o supervisor o encargado 0 superior es pgraona que en una oficina, empresa,
corporacion, gobierno, club u organismo, estéa @#do a dar ordenanzas a sus subalternos y se
encuentra en un puesto superior en la jerarquia.

Un jefe es el encargado de la tarea de formulatiobs para un grupo, proporcionar los medios
tanto materiales como en forma de trabajadores- guag se consigan, tomar decisiones para que

se llegue a un buen puerto y reaccionar a lascsii@s imprevistas.

5.3 JUSTIFICACION.

El trabajo se justifica debido a que se identifiplenamente problemas que afectan en la calidad
en el proceso de comercializacion y de preparacddnnecesario realizar encuestas a los

involucrados en estos procesos.

En el caso de la cafeteria existe la proposiciowadias estrategias para mejorar los procesos de
produccién, para buscar la satisfaccion de lomige pero para llegar a esto tenemos que
eliminar barreras que nos impiden mejorar los @osey que en base a esta investigacion las

mejoraremos. Con el motivo de cumplir con los obpst planteados para este estudio, como es
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la encuesta, que se la ha realizado con el finldener resultados directos por parte de los
clientes y colaboradores, para mejorar los sewvidmla cafeteria y esto implica desde tener lista
la materia prima con el personal operativo necesgricon un sistema de hermético para

mantener la calidad y que esto ayude a mejorégrapb de la elaboracién del producto.

Hoy en dia las cadenas de restaurantes, cafetgrie@midas rapidas estan innovando y
mejorando sus procesos de produccion, ya que estastan industrializando y adquiriendo

equipos sofisticados para mejorar la atencionstiereanera se busca captar mas clientes.

A pesar de que el CAFEDETERE S.A. de la ciudad day&quil pertenece a un selecto grupo
gue elaboran comida tradicional ecuatoriana, esigniendo muchos competidores en el
mercado que obligan a la constante innovacion.eBt@ razon se propone la restructuracion de
los procesos de elaboracién de los productos EReesspresa denominada el CAFEDETERE
S.A. con el fin de mejorar la calidad, tiempo daberacion y entrega de los productos para la

satisfaccion de los consumidores.

54 OBJETIVOS.
5.4.1 Objetivo General de la Propuesta.

El principal objetivo es desarrollar un plan estgato, para el mejoramiento de la produccion, el

mismo nos permitira evaluar a los procesos pame@ramiento de la productividad.

La propuesta enfocara los principales problematse dos que sobresale personal con falta de
capacitacion, falta de equipos especificos para@maje del stock y permanente abastecimiento

de materia prima.

5.4.2 Objetivos especificos de la propuesta

Esto se puede mejorar con la seleccion, capaaitaciéntrenamiento del personal, ayudando a

disminuir pérdidas economicas y fallas en equipogguinas y desempeiio de los obreros.
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Se realizara una evaluacion de cada uno de logasben sus puestos de trabajo a fin de
desarrollar un plan de capacitacion adecuado dil phr competencias requerido para el

desempefio de sus actividades, a fin de obtenanana de obra calificada en la empresa.

Los objetivos a lograr son los siguientes.

» Aportar a la organizacion en mejorar los procesos

* Mejorar el rendimiento del personal

* Mejorar las relaciones laborales y administrativas

» Reforzar sus habilidades y destrezas
Aplicar un mejor proceso de elaboracion de los petas a fin de satisfacer competitivamente las
expectativas de los clientes, mejorando el tiemgpréparacion y entrega del producto, logrando
lo siguiente:

* Disminucion de tiempos

* Mejor eficiencia operativa

» Mas motivacion en el ambiente laboral
» La organizacion serd mas rentable

* Mayor aprovechamiento de los recursos existentes

Implementar un mejor control de calidad, a fin de gealice las evaluaciones de calidad en las
materias primas adquiridas para el procesamientopamlucto terminado, esto lograra lo

siguiente:
» Disminucion de costos por mantenimiento correctivo

* Mejorar el ambiente laboral

* Aumentar el rendimiento laboral
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5.5 UBICACION

El Café de Terese encuentra en Avenida Hermano Miguel, Solar 223uayaquil Ecuadoy
Tel. 2237372 http://www.elcafedetere.com

FIGURA 10: PLANO DE UBICACION

S Soctinied A,
View El Café da Tete in alarzer map
La Garzota: Av, Hno. Miguel, Sclar 7-21-22 Telf.: 2644832
Alborada: Av. Benjamin Carrion y Francisco de Orellanzs Telf.: 2237372/

] 2279813 ]

Fuente: www.elcafedetere.com
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5.6  FACTIBILIDAD

NOMBRE DE LA EMPRESA

Cafeteria “el Café de Tere, Desayunos y Tradicion”

RUC

Esta registrado en el Servicio de Rentas Interoa®CAFEDETERE S.A., persona juridica con
numero de RUC # 0992255404001, siendo la Repredentagal la Sefiora Teresita Castro
Mendoza de Jesus.

LOGOTIPO
Figura 14. LOGOTIPO
de Q
Icrc
'“os ' m‘\
SLOGAN

iDesayunos y Tradicion!

Vision
Ser una empresa lider a nivel nacional brindandacses de cafeteria, manteniendo la tradicion
de nuestros productos tipicos y conservando laiastzd y buen trato a cada uno de nuestros

clientes.

Mision

Consolidar el liderazgo en la preparacion de prmducalimenticios, asi como su
comercializacién y posicionarse como la mejor opcéh precio, calidad, satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes locales, genettaidjo y bienestar a nuestros colaboradores y
rentabilidad al empresario.
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Productos y Servicios
El café de TERE se especializa en la elaboracién de

FIGURA 15.Bolén de queso o chicharrén.

Platano verde o maduro majado y mezclado con queso,

chicharrén 6 combinacién de ambos.

FIGURA 16.Tortilla de verde.

Platano verde relleno con queso, hecho tortilla.

FIGURA 17.Bollo de pescado

Tipico plato manaba, masa de verde con mani y gesca
envuelto en hoja de platano que le brinda su pdatic
sabor.
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FIGURA 18.Panes de yuca

Panecitos hechos a base de almidon de yuca y queso.

FIGURA 19.Muchines

Deditos de yuca con queso y acomparie con mieleja ab

Tigrillo: Platano verde frito y molido mezclado con huevegsguy cebolla blanca, se lo sirve

con queso, chicharrén o la combinacién de ambomrraeompafiado con una taza de café
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FIGURA 20.Humitas

Masa de choclo y queso cocinada al vapor envualtooga

de maiz.

FIGURA 21.Corviche

Masa de platano verde y mani, cocido al horno nellée

pescado

FIGURA 22.Yogurt natural

Yogurt natural elaborado artesanalmente, servidofredilla
o durazno en almibar
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FIGURA 23.Fruti-yogu

FIGURA 24 .Mix de frutas

Yogurt natural con frutas (uvas, manzanas y banano)

servido con kiwi y un chorrito de manjar.

FIGURA 25.Muesli

Frutas frescas acompafadas de yogurt, cubierto con

granola frutilla, pasas y pifia en almibar.
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FIGURA 26.Cereal con frutas

Hojuelas de maiz, papaya, manzana, banano y dgutill

acompafiados de yogurt

Y ademas:

Empanadas

Empanada de verde

Tortilla de maiz

Bollos

Hayacas

Bistec de carne

Bistec de higado

Sanduches de queso

Sanduches de jamon

Sanduches mixtos

Copas de huevos

Huevos revueltos con queso, jamén, mixtos
Tortillas de huevos de queso, jamon, mixtas
Jugos variados, tomate, papaya, naranja

Café, leche, colas, jugos embotellados (sunnyaljrut
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Estructura Organizacional

Su estructura esta determinada de la siguienteratane

El local estd administrado por un gerente generdbdal (duefio) y un administrador del local
para supervisar, controlar, ayudar y administralogal, La Contabilidad es realizada por un

Contador externo que sea un Contador Publico A#da.

Bajo los gerentes de local estaran tres cajeres,dperadores de produccion, 2 bodegueros, 1

Chofer, 6 meseros, 1 mensajero y 1 guardia.

Cuadro 11. Organigrama Estructural

Cerente
General

S ey & MU

» Contador Externo

2

Asistentes
Cantahlac (D)

4

Administrador

| IR E—

Supervisor Supervisor o Jefe
Servicio al de Cocina 9 mantenimien
Cajeros Saloneros Cocineros e Asistente ASiS;:nte
de
(6) (8) (4) N mantenimien
Asistente
de cocina

PN
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MANUAL DE FUNCIONES

Gerente General

Identificacion.

Nombre del Cargo: | Gerente Area de Trabajo: Gerencia
Jefe Directo: Gerente General Cargos a quien Supervise Administradores
Funciones.

Funcion Principal

Dirigir y supervisar todas las actividades de k®ieria, del area financiera produccion y ventas.

Descripcion de Funciones Especificas
* Manejar el capital de la empresa
* Vigilar el cumplimiento del plan de produccion ynoercializacion
» Asegurar el cumplimiento de las normas de seguidgdd cafeteria
» Participar activamente y administrar la productnddie la empresa

* Manejar la publicidad de la empresa

Requisitos.
e Titulo profesional en el &rea administrativa o eas afines.
» Experiencia en el manejo de restaurantes y fast-foo

» Tiempo de experiencia minima de 5 afios.
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Administrador.

Identificacion.

Nombre del Cargo:| Administrador Area de Trabajo: Administracion

Jefe Directo: Gerente General Cargos a quien Supervisg Supervisores,
Bodegueros,
Mantenimiento

Funciones.
Funcién Principal
Programar y controlar todos los procesos de laoed@ibn de los productos y del servicio al

cliente.

Descripcion de Funciones Especificas
» Programar cursos de capacitacion para el personal
» Dirigir y supervisar que los empleados cumplanexamente sus funciones
* Programar la cantidad de productos que se va aralab
» Supervisar el proceso de elaboracion de los product
» Supervisar la venta de los productos
» Informar a la gerencia el desarrollo del cumplintwette las labores de los trabajadores
» En coordinacién con la gerencia desarrollar platesharketing
» Cubrir las necesidades que tuviesen los colaboeadt® la empresa

* Comunicar la necesidad de contratar mano de olifie@da

Requisitos
» Experiencia en el manejo de restaurantes y fast-foo
» Tiempo de experiencia minima de 5 afios.

» Cursos practicos en administracion de empresas
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Supervisor de Servicio al Cliente.

Identificacion.

Nombre del Cargo:| Supervisor Area de Trabajo: Atencién al Cliente
Jefe Directo: Administrador Cargos a quien Supervisg Cajeros, Meseros
Funciones.

Funcién Principal

Dirigir y controlar el proceso de la atencion abute.

Descripcion de Funciones Especificas

Supervisar las funciones del vendedor y cajeraiasieente

Requisitos

Titulo profesional en el &rea administrativa o eas afines.
Experiencia en el manejo de restaurantes y fast-foo

Tiempo de experiencia minima de 5 afios.

Supervisor de Cocina.

Identificacion.

Nombre del Cargo:| Supervisor Area de Trabajo: Cocina
Jefe Directo: Administrador Cargos a quien Supervisg Cocineros
Funciones.

Funcion Principal

Dirigir y controlar el proceso de la produccion.

Descripcion de Funciones Especificas

Supervisar las funciones de los cocineros y lcdesies de cocina, diariamente.
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Requisitos.
» Titulo profesional en el &rea de cocina.
» Experiencia en el manejo de restaurantes y fast-foo

» Tiempo de experiencia minima de 5 afios.

Bodeguero.

Identificacion.

Nombre del Cargo: | Jefe de Bodega Area de Trabajo: Bodega
Jefe Directo: Administrador Cargos a quien Supervisg Chofer,
Asistente
Bodega
Funciones.

» Funcién Principal

» Dirigir y controlar el proceso de la bodega.

Descripcion de Funciones Especificas
» Supervisar las funciones del bodeguero y asistent®dega, diariamente.

Requisitos.

» Experiencia en la administracion de bodegas.

» Tiempo de experiencia minima de 5 afios.
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Jefe de Mantenimiento.

Identificacion.

Nombre del Cargo:| Jefe de Mantenimiento| Area de Trabajo: Todo el Restaurant

Jefe Directo: Administrador Cargos a quien Supervisg Asistente de

Mantenimiento.

Funciones
* Funcién Principal

» Mantener en funcionamiento los equipos e instatesale la Cafeteria.

Descripcion de Funciones Especificas

» Supervisar las funciones del asistente, diariamente

Requisitos
» Experiencia en el mantenimiento de restaurant@sitages.
» Tiempo de experiencia minima de 5 afios.

e Titulo profesional en el &rea.

FODA
A continuacion se realizara el analisis FODA, pastrar la situacion actual en el mercado del

café de Tere, donde identificaremos las Fortaldzabilidades, Oportunidades y Amenazas a las

cuales se enfrenta la empresa.

Para realizar este analisis, primero se disefiatdaglro de mando integral (CMI), esto es hacer

el plan estratégico de la empresa, y para ellonaéizara la organizacion de la empresa tanto

interna como externa, lo cual permitird tener ut&sion realista de cOmo esté la empresa y con

ello definir adecuadamente la vision de la organiira
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Analisis de la situacion actual de la organizacion.

Para tratar este analisis existen diversas herndasi€ue en el transcurso del tiempo se han ido

implementando para medir la situacién actual deampresa y aqui las mas importantes.

Analisis DAFO.
Andlisis de los recursos y capacidades.

¢Para qué sirve el anélisis DAFO?

El ANALISIS DAFO (en ingles SWOT, Strengths, Weakses, Opportunities, Threats).
También conocida como Matriz de analisis DAFO,amhkién llamado en algunos paises
“FODA”, es una metodologia de estudio de la sitimatompetitiva de una empresa en su
mercado (situacion externa). Y las caracteristingrnas (situacion interna) de la misma o

efectos que determina su debilidad, oportunidatal&za y amenazas.

La situacion interna se compone de dos factoresalahles: fortaleza y debilidades, mientras

gue la situacion externa se compone de dos faatoresntrolables: oportunidades y amenazas.

Este analisis DAFO nos ofrece datos de salidagaracer la situacion real en que se encuentra
la empresa, asi como riesgos y oportunidades qisteexen el mercado y que afectan

directamente el funcionamiento de la empresa.
El analisis DAFO de realiza observando y descriieeres un analisis cualitativo, aqui permite

detectar las fortalezas de las empresas; las opdetles del mercado, las debilidades de la

empresa y las amenazas en el entorno.
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Andlisis interno de la organizacion.

Fortaleza: Describe los recursos y las destrezas que haratimia empresa. ¢En qué nos

diferenciamos de las competencias? ¢Qué sabemasrhajor?

Debilidades: Describe los factores en los cuales poseemos asieign desfavorable respecto a
la competencia. Para realizar el analisis intemchan de considerar analisis de recursos de

actividades y de riesgo.

Andlisis externo de la organizacion
Oportunidades: Describe los posibles mercados, muchos negoce®stan a la vista de todos,
pero si no son reconocidos a tiempo significa w@rdida de ventajas competitivas.

Amenazas Describen los factores que pueden poner en pelida supervivencia de la
organizacion, si dichas amenazas son reconocitlampo pueden esquivarse o ser convertidas
en oportunidades.

Para realizar el analisis interno se han de corsmidmalisis del entorno, grupos de interés
aspecto legislativo, demogréfico y politico. Unaz véescrito las amenazas, oportunidades,

fortalezas y debilidades de la organizacion podeecomstruir la matriz DAFO.

POSITIVO NEGATIVO
ANALISIS INTERNO Puntos Fuertes Puntos Débiles

POSITIVO NEGATIVO
ANALISIS EXTERNO  Oportunidades Amenazas

Esto se realiza haciendo entrevistas a los difesetfirectivos, ejecutivos y lideres de opinion de

la organizacion.
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Factores internos.

Fortaleza
Servicio personalizado.
Respaldo técnico.
Producto alimenticio garantizado.
Articulos innovadores unicos.
Servicio de atencion integral.
Innovacién en los productos.

Extrema higiene al preparar los alimentos.

Debilidades
No existe un cronograma de actividade
Falta un cronograma preventivo deter@miento.
Falta de renovacion de equipos.
Control en manteniendo de maquinaria.

Falta de capacitacion al personal.

CUADRO 12. ANALISIS FODA DE LA EMPRESA

Fortalezas Debilidades
Servicio personalizado Falta de registros de actividades
Analisis Productos alimenticios Falta cronograma de actividales
Interno garantizados Programa de mantenimiento no jay

Servicios de atencion integr Falta de Capacitaciones.

Oportunidades Amenazas

Analisis Mercado mas amplio Materia prima no esta a tiempo

Externo Apoyo del gobierno
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CUADRO 13. Estrategias de matriz FO-FA-DO-FA

MATRIZ FOFADODA
FACTOR|OPORTUNIDADES AMENAZAS
EXTERNO|MERCADO MAS AMPLIO MATERIA PRIMA A TIEMPO
APQOYO DEL GOBIERNO INESTABILIDAD POLITICA
FACTOR INCREMENTO DEMANDA VERDE AUMENTO DE IMPUESTOS
INTERNO
FORTALEZAS FO FA

SERVICIO PERSONALIZADO
PRODUCTOS ALIMENTICIOS GARANTIZADOS
SERVIOCIOS DE ATENCION INTEGRAL

.- ABRIR NUEVOS LOCALES
.- SERVICIO A DOMICILIO
8o

INNOVACION DE PRODUCTOS

1.- EXCLUSIVIDAD CON LOS PROVEEDORES
.- MANTENER PRODUCTOS SUSTITUTOS

DEBILIDADES

FALTA DE REGISTRO DE ACTIVIDADES
FALTA CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
FALTA DE PROGRAMA DE MANTENIMIENTO
FALTA DE CAPACITACIONES

1

.- CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE
.- ASIGNACIONES ESPECIFICAS A COLABORADORES
8o

DO

REALIZAR CUNAS PUBLICITARIAS

DA

1.- CAPACITACIONES PERIODICAS
.- CALIDAD DE ASEO EN LA MANIPULACION DE LOS PRODUCTOS
.- EVALUAR LA CALIDAD DEL PRODUCTO

Analisis de Porter

A continuacion con el andlisis de las cinco Fuedm®orter se propone un modelo de reflexion

estratégica sistematica, que nos permitira detamt@nrentabilidad, a fin de evaluar el valor y la

proyeccion futura de la empresa, mediante los sugl@luara los objetivos y recursos frente a

estas cinco fuerzas que regiran en la competeaacieional.
CUADRO 13.Cinco Fuerzas de Porter

MERCADO DE TRANSFERECIA DE VIVERES

CRISTOBALBOLON
CAFE DAVID
BOLONCENTRO
CAFE JUNIOR

|
!

AMENAZAS

CAFETERIAS RESTAURANTES KIOSKOS

PODER PATIOS DE COMIDA DE CENTRO

PODER

K |

NEGOCIADOR

COMERCIALES

NEGOCIADOR

GRAN AFLUENCIA DE CLIENTES
SERVICIO PERSONALIZADO
INNOVACION DE PRODUCTOS

AMENAZAS

TIGRILLO
BISTEC DE CARNES
HUMITAS
BOLLOS

Elaborado por: Ignacio Barzola y Juan Castro

84




Barreras de Entrada

Para entrar al mercado es muy facil, pero el lograntenerse es la clave para lograr el éxito. Es
por esa razon la elaboracion de este proyectoygdagcafeteria tiene competidores, claro que no
del tamafio del Café de Tere pero si muchos pequeisdianos que puedes llegar a quitar

nuestra clientela y hasta superarnos.

Rivalidad entre competidores existentes

En los alrededores de la Cafeteria en el sectta @arzota no existen competidores potenciales,
solo pequefios negocios donde ofrecen pocos pradpatecidos a los de la Cafeteria, pero de
menor calidad, por lo tanto la competencia en estoses relativa. Sin embargo no se puede

descuidar en ser proactivo.

Productos sustitutos

Los sustitutos mas consumidos son el tigrillo que elaborados de verde y el bistec de carne o
higado. Otros de los productos sustitutos aunqumsneomunes son los bollos, las humitas y las
empanas que son elaboradas de harina de trigoJ@soq productos de igual o menor valor que

el mas consumido (bolon) tienen una gran acogida.

Poder de negociacion de los clientes

En la actualidad la cafeteria debe adaptarse exlgencias del cliente o consumidor, analizando
sus necesidades. La mayoria de los consumidorean gpdr comprar productos que les
garantizaran una mejor calidad y menos tiempo deeras Una de las ventajas para la
competencia es el trato personalizado que ofreclas &lientes del cual nosotros mostramos

carencia por el alto indice de demanda de los jgtodu
Por lo tanto la cafeteria debe contar periddicameah innovaciones de productos promociones

y novedades que mantengan y a la vez atraigan rolieméela. La rapidez el buen servicio son

otras de las exigencias que se debe de tomar atacue
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Poder de negociacion de los proveedores

En el mercado existen varios proveedores que auecwa la materia prima de nuestros
productos, asi que esto es un punto a favor popgdemos negociar el precio que estan al
alcance de la empresa. Contamos con el hecho daaguefrecen cartera abierta varios de los
proveedores y obtener crédito a plazos accesilblegestra capacidad de pago y mejorar nuestro

flujo de efectivo.

5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Como primer paso sera la elaboracion de un matei@irocedimientos y recetas, este manual
ayudara a realizar los procesos especificos pasdal@oracion de los productos, con esto se
conseguira que los colaboradores tengan una gadtiqar para desarrollar sus funciones.

Ademas, se adquirirdn equipos modernos buscantinagiciamiento correspondiente que nos
servira para mantener la calidad de la materiamgy agilitar la preparacion de los diversos
productos que la cafeteria ofrece, esto nos ayudaocwando con la implementacion de nuevos

productos.

Otras de las estrategias aplicarse serd la de itampat personal con el manejo de las
magquinarias, cursos de atencioén al cliente, mejefaambiente laboral buscando una mejor

relacion entre colaboradores.

Implementar un sistema de control de inventaricappre no exista el desabastecimiento de
materia prima de esta manera nos ayudara a olgésévck suficiente en las horas de mayor

afluencia.

Se mejorara el servicio de atencién al cliente @m@ntando un sistema en la que un
colaborador los reciba y los vaya ubicando de ralcugan llegando de esta manera se les
proporcionara la mesa, con esto evitamos la agkxi@r de clientes que estén deambulando sin

conseguir lugar para servirse los alimentos.
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5.7.1

ACTIVIDADES

Elaborar el manual de funciones que este acordéodms los procedimientos.
Aplicaremos solicitudes de crédito con los banagstgabajamos para conseguir el
financiamiento necesario para invertir en los nsexquipos y también poder incrementar
nuestro flujo de efectivo.

Se buscara capacitadores externos para instrudr @ejuestro personal y darle
capacitaciones constantes.

Se adquirira un sistema de inventarios que se @dalpt cafeteria y a sus requerimientos.
Se aprovecharan los fondos del préstamo hecherditiad bancaria para construir una
sala de espera para los clientes.

Procederemos también a la contratacion de nuewomercapacitado.

Hacer mejoras al area de cocina

Mantener siempre un stock de materia prima.

Hacer promociones atractivas.

Mantenimiento continto a los equipos.

Politicas organizacional y de control interno.

Comportamiento ético para todos los colaboradoeda émpresa.
Eficiencia y eficacia en las operaciones.

Evaluaciones periodicas a los procesos de la argeidn.
Cumplimiento de los procesos y reglamentos internos
Capacitaciones permanentes a los colaboradores.

Establecer funciones especificas a cada colaborador

A continuacion se detalla el desarrollo del plan émtégico.

Proceso para la compra de mercaderia.

Elaboracién del listado de compras un dia antepiar parte del bodeguero.
Visto bueno de jefe inmediato.
Requerimiento de dinero a caja chica con visto buen
El chofer se dirige al dia Siguiente al mercaddraesferencia a la 1 am para comprar los
productos (materia prima e insumos).
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Entrega de los insumos adquiridos al bodeguero.
Verificacion del estado y peso de los productogsadte ser ingresados a la bodega y
camaras de frio (para su conservacion).

Liquidacion por lo invertido en las compras comfeargada de la caja chica.

Proceso de elaboracion de los diferentes productos.

Elaboracién de listados incluyendo materia primaiesumos que lo elabora cada
encargados de cada area de la cafeteria (estes@maia anterior).

Recepcion de listados por parte del bodeguero.

Despacho y pesado de los insumos y materia pricag@a encargado y ubicados estos en
Sus areas respectivas en caso de que sea maidayerecible sera refrigerado.

Los trabajadores nocturnos son los encargadosvee It@zs productos a utilizar (materia
prima) de una manera higiénica.

Se lo envia a las camaras de frio para su consénvgcdejarlos listos para cuando
lleguen los cocineros.

Recepcién por parte de los cocineros verificaciémpbducto y se lo vuelve a pesar para
constancia de que lo entregado sea lo indicada kstd.

En caso del verde que es la materia prima pringiga la elaboracion de la mayor parte
de los productos que se expende en la cafeteria &st dejara la cantidad
aproximadamente 400 libras para la utilizacion sasguardada herméticamente para
poder trabajar con ella.

Se cocina y se prepara los diferentes productos.

Se empacan.

Son enviados al area de despacho ubicandolosvénina para la venta.

Proceso de despacho de los productos y de atenc#los consumidores.

Se comienza atender a los clientes a partir de #as.

Si hay mesa disponibles pasan directamente cadeadonpasaran a la sala de espera
hasta asignarles un lugar.

Los cajeros con los primeros en atenderlos de warera cordial y tomarles el pedido se

factura y se entrega el dispositivo de localizaedos consumidores.
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El pedido se envia a la barra de despacho y ga #iorden con los productos ya en
vitrina.

El jefe de meseros es el encargado de armar lan guala que un ayudante de mesero
marque el numero de dispositivo que fue entregaditeate para poder ubicarlo.

Se lleva a la mesa la orden con los alimentosrgtga.

* CUADRO 14. PROCESO COMPRA MERCADERIA

ELABORACION DEL LISTADO DE

COMPRAS UN DIA ANTERIOR POR
PARTE DEL BODEGUERO

JEFE INMEDIATO
LE DA ELVISTO

BU£NO

AL DIA SIGUIENTE EL CHOFER
COMPRA LA MATERIA PRIMA

- | J
v
( N
ESTREGA DE LOS INSUMOS AL
BODEGUERO
- ¢ J

VERIFICACION DEL ESTADO Y PESO

DE LOS PRODUCTOS
|
v

LIQUIDACION DE LO INVERTIDO CON

CAJA CHICA

v

T D
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CUADRO 15. ELABORACION DE PRODUCTOS

ELABORACION DEL LISTADO DE

MATERIA PRIMA E INSUMOS
ELABORADO POR CADA AREA

RECEPCION DE
LISTADOS POR EL

BODE(IiUERO
4 )
DESPACHO DE MATERIA PRIMA E
INSUMOS A CADA AREA
- ¢ J

LIMPIEZA DE LOS PRODUCTOS POR
PARTE DE LOS TRABAJADORES

- J
1

v
ENVIO DE INSUMOS Y MATERIA PRIMA A CAMARAS DE FRIO Y LISTO

EN SUS RESPECTIVAS AREAS, HASTA QUE LLEGUEN LOS COCINEROS

1
e v ™
RECEPCION Y VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS POR

PARTE DE LOS COCINEROS

!

SE COCINA'Y SE PREPARAN LOS DIFERENTES

PRODUCTOS
- % J
[ SE EMPACAN LOS PRODUCTOS ]

v

SE ENTREGAN A AREA DE DESPACHO PARA SU RESPECTIVA
UBICACION EN VITRINA PARA LA VENTA

S
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CUADRO 16. PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

ATENCION A LOS CLIENTES A PARTIR SINO HAY MESAS

DE LAS 6AM DISPONIBLES PASAN A LA

SALA DE ESPERA

\ 4
LOS CAJEROS LOS ATIENDEN Y

A
&
<«

ENTREGAN UN DISPOSITIVO DE

v

PEDIDO SE ENVIA A LA BARRA DE
DESPACHO

y

AREA DE DESPACHO ALISTA ORDEN

y

SE ACTIVA EL DISPOSITIVO DE
LOCALIZACION PARA QUE EL
MESERO UBIQUE LA MESA

v

MESERO LLEVA LA ORDEN A LA
MESA
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Marketing Mix

Productos

Los productos que ofrece la cafeteria son hechosnaderia prima organica y fresca, su
empaque variade acuerdo al producto ya sea paaa epara servirse en el caso de que sea para

llevar en fundas térmicas en estas viene impreswlaa direccion y teléfonos.

Bolones

Bkt 8 meal prepared with fed rushed plantan, weh feh cheese, romted
perk. o comeinaon of both.

Bokdn de queso / Chesse bodn

Boldn de queso doble / Doutie chesse bokdn

Bolon de chicharrdn / Roased pork boidn

Boldn de chicharmén dobile / Doubie roasted pork bokin

Bolon mixto / Moed boin

172 bokdn mixto

Bolon mixto doble / Dowtie mued boldn
Bolon qQueso / Doutie
Bokn méxto ’

Huevos 3 b copa (2 unidades) / £69 cup (2 unis)

Tortilla de huevo con queso / Cheese omeiete
Tortila de huevo con Jamén / Ham omelete
Tortila de huevo mixta / Maed omeiene.

Tortilla de huevo con vegetales / Vegetbie omelete
Tortila de huevo completd / Full omelens

<‘-11/<‘J'1

Piqueo Costerio / Snacks
de harina / Wheat four paty

Humitas / Com & chesse mied, wrapped in com leaf
Hayacas / Hayacas
Tortilla de malz / Com arepa uffed weh chese
Tortilla de verde / Plartan arepa stuffed with mozarela cheese
Bollo de pescado / Plantan / pearst mixed and fsh, wrapped weh 2

et

plantan
Pan de yuca / Cassaba bread

3 /Fred {4 unes)
Porcion de patacones / Fried plantan 10m0n0es
Porcién de queso /

FIGURA 27: Menu de Productos

NUGQets de pescado / Fish Nuggets
Tigrillo sencillo (solo queso) / Muxed of fried plantan, mik & cheese
172 tigritio sencio {solo queso)

Tigrillo mixto (queso y chichamdn) / Fried plartan mixed win mik,
cheese & romed pork

{queso y chicharrén)
Crema de legumbres (3 partir de las 1 1am) / Vegetabies soup

Mix de frutas® / Muxed fruts with yogur®

Porcidn de Frutas / Fruts porson

Frutiyogu® / Frusyogu”
m,\mmmﬂygmvm s weh yogun &

Yogurt natural con frutily © Gurazno® / Natural yogun wah staw-
benryor, 3

Botella de 3guLa sin gas / Borte of water
*No disponibie para Senico 2 Domscko / * Not avalatie for home deivery
S - -

Fuente: https://www.facebook.com/ElCafedeTere
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Precio

El precio varia de acuerdo al producto hay desd20%jue es el valor de los muchines a $ 5.11
que es el tigrillo mixto, estos valores estan diong a personas de clase media-alta y estan de
acorde al mercado.

Plaza

La infraestructura del local es amplia tiene paogajgroximado para #80 vehiculos, esta dividido
en cuatro secciones salon redondo, salén cuadsalifm-jardin y area exclusiva para llevar, se
cuenta con capacidad de atender en mesa un apoixioea250 personas, esta ubicado en una
area comercial.

FIGURA 28: Salon-Jardin Clientes

Fuente: https://www.facebook.com/ElCafedeTere

FIGURA 29: AREA PARQUEADERO

Fuente: http://www.elcafedetere.com/
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Promociones

El Café de Tere es una empresa que es lider eresiado la cual tiene gran aceptacion de los
consumidores nacionales y extranjeros pero no leste debe de recurrir a impulsar su marca
por medio de publicidad e innovar con nuevos prtmfuc

La cafeteria esta optando por promociones quegatrail publico con sorteos con sus diferentes
paginas sociales, volantes, tarjetas de regalo,biéam se cuenta con pagina web
www.elcafedetere.coraqui los clientes pueden visualizar del menu yi&sentes promociones.

FIGURA 30: Promociones

" Un buen Regalo
~ es el que se &5
 puede cambiar. =

Obseé:lune un Bono anjeabl

“por consumos desde SS.OO hasta
uel o to qu‘e ustecl asngne )

Fuente: https://www.facebook.com/ElCafedeTere

FIGURA 31: Web Site

&« = C i O wwwelcafedetere.com Ry

k]

BIENVENIDOS a nuestro website!

En Guayaquil, a solo dos minutos def aeropuerte José Joaguin de Olmedo.

se encuentra El Café de Tere un sitio confiable y acogedor, con un ambiente
‘moderne y famiiar, donde usted puede disfrutar platos tipicos del Ecuador
servidos con cuidado ¥ esmera.

En £l Café de Tere Estamos comprometidos con la calidad, la higiene v el
respeto 3 la tradicién gastrondmica ecuatoriana. Por ello, solo usamos fas
recetas e ingredientes que ancestraimente se han utiizado, Por este mismo
principio evitamos productos artificiales que pudieran alterar el sabor
tradicional de los distintos platos que preparamos.

VISION

Ser una empresa lider a nivel nacional brindando servicios de cafeterd,
marteniendo la tradicsn de nuestros productos tipicos y conservando s
confanza y buen trato a cada uno de nuestros clientes. L4

Hazte Fan! n Siguenos! u:’

Fuente: http://www.elcafedetere.com

94



5.7.2 RECURSOS ANALISIS FINANCIERO.

Este analisis financiero tiene como finalidad damaosie una manera amplia cada elemento que

constituyen en la estructura financiera del prayect

e Inversion
» Costos
* Ingresos
* (Gastos

* Flujo de Efectivo

CUADRO 17 Inversion Activos Fijos

INVERSION ACTIVOS FlJOS

DESCRIPCION | CANT. | PRECIOS VALOR

ROBOT COUPE 2 1.500,00 3.000,00
MESAS DE TRABAJO ACERO 3 PISOS 2 M X 2M 3 850,00 2.550,00
HORNO ELECTRICO MARCA IMPERIAL 1.20 X 1.20 1 4.620,00 4.620,00
HOBART CUCHILLO ACERO 300 RPM 2 8.000,00  16.000,00
MESAS DE MADERA 40CM X 40 CM 30 50,00 1.500,00
SILLAS METALICAS 120 15,00 1.800,00
BEVERAGE — AIR SERIE HORIZON 2 PUERTAS (ALMACENADOR HERMETICO) 2 25.000,00  50.000,00
DISPOSITIVOS LOCALIZADORES 50 25,00 1.250,00

TOTAL 80.720,00

Financiamiento

El proyecto estara financiado por un valor de $@3,00 de la inversion y mediante el crédito
realizado en el Banco del Pichincha; determinado $&0.720,00 por equipos nuevos y $
4.280,00 serd como valor de salvamento en impoevisbmo instalacion de los equipos,

capacitacion de uso, etc.
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CUADRO 18. GASTO DE INVERSION

GASTO DE INVERSION

PRESTAMO
CAPITAL 85,000.00
INTERES 0.1200
PLAZO EN MESES 48.00 30.00
AMORTIZACION MENSUAL 2,238.38
FECHA 03-01-2013
CUADRO 19. TABLA DE AMORTIZACION.
2013 2014 2015 2016 TOTAL
CAPITAL 17,608.08 | 19,841.23 | 22,357.59 25,193.10 | 85,000.00
INTERES 9,252.43 7,019.28 4,502.92 1,667.42 | 22,442.05
TOTAL 107,442.05
CUADRO 20.RESUMEN ANUAL ANO 2013.
VENCIMIENTO DIVIDENDO INTERES CAPITAL CAPITAL
REDUCIDO
85.000,00
1 2-feb-13 2.238,38 850,00 1.388,38 83.611,62
2 4-mar-13 2.238,38 836,12 1.402,26 82.209,36
3 3-abr-13 2.238,38 822,09 1.416,28 80.793,08
4 3-may-13 2.238,38 807,93 1.430,45 79.362,64
5 2-jun-13 2.238,38 793,63 1.444,75 77.917,89
6 2-jul-13 2.238,38 779,18 1.459,20 76.458,69
7 1-ago-13 2.238,38 764,59 1.473,79 74.984,90
8 31-ago-13 2.238,38 749,85 1.488,53 73.496,37
9 30-sep-13 2.238,38 734,96 1.503,41 71.992,96
10 30-oct-13 2.238,38 719,93 1.518,45 70.474,52
11 29-nov-13 2.238,38 704,75 1.533,63 68.940,88
12 29-dic-13 2.238,38 689,41 1.548,97 67.391,92
26.860,51 9.252,43( 17.608,08

Elaborado por : Ignacio Barzola y Juan Castro
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CUADRO 21. COSTO DE PRODUCCION.

En cuanto a los costos de produccion, se tomo lamsnpoliticas en base al Balance de enero a melyafid 2012, calculando los
precios actuales y un promedio de consumo mensoado de los controles diarios en la entrega derragbrima a cada area de

produccion.

COSTO DE PRODUCCION

DESCRIPCION PRECIOS | CONSUMO | TOTAL
MATERIA PRIMA XKILOS | ENKILOS | MENSUAL 2013 2014 2015 2016
PLATANO 046 954545  4,390.91 | 52,690.88 56,906.15 61,458.65 66,375.34
QUESO 2.20 7200  15,840.00 | 190,080.00 205,286.40 221,709.31 239,446.06
GRASA CHICHARRON 2.46 12000 29,520.00 | 354,240.00 382,579.20 413,185.54 446,240.38
SAL 0.25 150 37.50 450.00 486.00 524.88 566.87
MANTEQUILLA 2.00 200 400.00 | 4,800.00  5,184.00  5598.72  6,046.62
HARINA 0.80 2700  2,160.00 | 25,920.00 27,993.60 30,233.09  32,651.74
HUEVOS 0.09 13700  1,233.00 | 14,796.00 15,979.68 17,258.05  18,638.70
HIGADO 4.40 325  1,430.00 | 17,160.00 18,532.80  20,015.42  21,616.66
CARNE 6.00 380 2,280.00 | 27,360.00 29,548.80 31,912.70  34,465.72
VEGETALES 3.50 127.27 44545 | 534534 577297  6,23480  6,733.59
SUBTOTAL 57,736.85 | 692,842.22 | 748,269.60 | 808,131.17 | 872,781.66
DESCRIPCION OTROS COSTOS PRECIO DIAS
MANT. DE EQUIPOS 100 8 800.00 | 9,600.00 10,368.00 11,197.44  12,093.24
SUBTOTAL 800.00 | 9,600.00 | 10,368.00 | 11,197.44 | 12,093.24
TOTAL 58,536.85 | 702,442.22 | 758,637.60 | 819,328.61 | 884,874.90

97




CUADRO 22. INGRESOS ANUALES.

Como ingresos anuales se tomé datos del sistemabt®rfPRACTISYS”, en la que se sacO un promedioveletas diarias por
producto durante el periodo enero a mayo del 201@nandolos precios de venta al publico actualesndpronostico para los
proyectados de los periodos 2013, 2014, 2015 y,Z&®&mo las mismas politicas en base al balattoalalel 2011, calculando que
las ventas se realizarian, el 100% en efectivd eres, esto es para medir la liquidez o en su@f@atlos los casos en el futuro, como

contingencia.

INGRESOS
ANUALES
PRECIO
PRODUCCION DE TOTAL DE
INGRESO
PRODUCTOS DIARIO | MENSUAL | VENTA MENSUAL 2013 2014 2015 2016
BOLON DE
CHICHARRON 250 7500 1.74 13,050.00 | 156,600.00 169,128.00 182,658.24 197,270.90
BOLON DE QUESO 150 4500 1.74 7,830.00 | 93,960.00 101,476.80 109,594.94 118,362.54
BOLON MIXTO 350 10500 3.67 38,535.00 | 462,420.00 499,413.60 539,366.69 582,516.02
TIGRILLO 80 2400 5.60 13,440.00 | 161,280.00 174,182.40 188,116.99 203,166.35
BISTEC DE CARNE 15 450 5.30 2,385.00 | 28,620.00 30,909.60 33,382.37 36,052.96
BISTEC DE HIGADO 10 300 5.30 1,590.00 | 19,080.00 20,606.40 22,254.91 24,035.30
EMPANADAS 30 900 2.12 1,908.00 | 22,896.00 24,727.68 26,705.89 28,842.37
TORTILLA DE VERDE 20 600 1.50 900.00 | 10,800.00 11,664.00 12,597.12 13,604.89
VARIOS 55 1650 1.70 2,805.00 | 33,660.00 36,352.80 39,261.02 42,401.91
TOTAL 82,443.00 | 989,316.00 | 1,088,247.60 | 1,197,072.36 | 1,316,779.60
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CUADRO 23. FLUJO DE EFECTIVO.

CAFEDETERE S.A.

FLUJO DE EFECTIVO

ANO 0 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016
INGRESOS
VENTAS 989,316.00 1,088,247.60 1,197,072.36 1,316,77D.60
TOTAL INGRESOS 0.00] 989,316.00 1,088,247.60 1,197,072.36 1,316079
EGRESOS
INVERSION INICIAL 80,720.00
GASTOS ADMINISTRATIVOS
Sueldos y Salarios 116,425.00  128,067.50  140,874.25  154,961.68
Servicios Basicos
Luz 9,600.00 10,368.00 11,197.44 12,093|24
Agua 8,160.00 8,812.80 9,517.82 10,279J25
Teléfono 7,200.00 7,776.00 8,398.08 9,069,903
Gastos Generales
Suministros Limpieza 3,000.00 3,240.00 3,499.20 3,779)14
ServicioGuardiania 8,400.00 9,072.00 9,797.76 10,581)58
Suministros Salon 21,600.00 23,328.00 25,194.24 27,20978
SuministrosOficina 1,800.00 1,944.00 2,099.52 2,26748
SuministrosCocina 8,400.00 9,072.00 9,797.76 10,581)58
GastosVentas
Honorariosprofesionales 9,600.00 10,368.00 11,197.44 12,093{24
Promocion y Publicidad 9,600.00 10,368.00 11,197.44 12,093|24
Costo de venta 702,442.22  758,637.60  819,328.61  884,874.90
TOTAL EGRESOS 80,720.00| 906,227.23  981,053.90 1,08®.57| 1,149,885.0p
SALDO FLUJO -80,720.00| 83,088.77| 107,193.70] 134,972.79 166,894.5§
FLUJO DE CAJA FINANCIADO
INGRESOS NO OPERATIVO
PrestamoBancario 85,000.00
EGRESOS NO OPERATIVO
PAGO DE CAPITAL DE PRESTAMO 17,608.08 19,841.23  381.59 25,193.1(
PAGO DE INTERES POR PRESTAMO 9,252.43 7,019.28 2.9 1,667.43
SALDO FINANCIADO | 4,280.00 | 56,228.26 80,333.1B  1084.28| 140,034.07
SALDO INICIAL 4,280.00 60,508.26  140,841.44  248,95373
SALDO FINAL FINANCIADO | 4,280.00] 60,508.26] 140,841.44] 248,953.73 388,987.79
INDICES FINANCIEROS
INV.
DESCRIPCION INICIAL 2013 2014 2015 2016

FLUJOS NETOS -80,720.00  83,088.y7  107,193.70 124797 166,894.54

INTERES 10%

VAN 460,243.38

TIR 119%
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CAFEDETERE S.A.
Flujo de Efectivo

Se consider6 para el flujo, las cuentas que afectaractividad de inversion mediante el método
indirecto. Con la finalidad de ayudar a los ejemgide la empresa a determinar decisiones
acerca de las financiamientos, si son o no apropigdpara poder determinar el futuro de la

inversion de la organizacion.

Analisis del VAN y el TIR

Con estos dos métodos nos ayudan a tomar la de@ai@ poder realizar el proyecto, ya que
técnicamente por la significancia del signo, seopdeterminar que la inversion es viable para

ejecutar el proyecto.

Andlisis VAN

Podemos asegurar que el proyecto es rentable, st@inalisis del VAN tenemos que el Valor
Actual Neto serd de $ 460.243,38 es decir muy iposyt mucho mayor a la cantidad de dinero

gue se destino en la inversion inicial. Por loddatpropuesta es factible, ya que la inversion no

es alta.
Andlisis TIR
Segun el resultado que nos arrojo el calculo, tesegue la TIR es del 119%, porcentaje alto de

tasa de interés de retorno y con baja inversiomuga es mayor que la tase de descuento, de

manera que se puede ver la diferencia entre arhbagie significa que la propuesta es factible.
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ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

| 2013 2014 2015 2016
INGRESOS
VENTAS 989,316.00 1,088,247.60 1,197,072.36 1,316,779.60
(-) COSTO DE VENTAS 702,442.22  758,637.60  819,328.61  884,874.90
UTILIDAD BRUTA 286,873.78  329,610.00 377,743.75  431,904.70
GASTOS OPERACIONALES
Sueldos y Salarios 116,425.00  128,067.50  140,874.25  154,961.68
Servicios Basicos
Luz 9,600.00  10,368.00  11,197.44  12,093.24
Agua 8,160.00 8,812.80 9,517.82 10,279.25
Teléfono 7,200.00 7,776.00 8,398.08 9,069.93
GastosGenerales
SuministrosLimpieza 3,000.00 3,240.00 3,499.20 3,779.14
ServicioGuardiania 8,400.00 9,072.00 9,797.76 10,581.58
Suministros Salon 21,600.00  23,328.00 2519424  27,209.78
SuministroOficina 1,800.00 1,944.00 2,099.52 2,267.48
SuministrosCocina 8,400.00 9,072.00 9,797.76  10,581.58
GastosVentas
Honorariosprofesionales 9,600.00 10,368.00 11,197.44 12,093.24
Promocion y Publicidad 9,600.00  10,368.00  11,197.44  12,093.24
UTILIDAD OPERACIONAL | 92,688.77 | 117,561.70 | 146,170.23 | 178,987.81
GASTOS FINANCIEROS 9,252.43 7,019.28 4,502.92 1,667.42
UTILIDAD ANTES PART.EMP | 83,436.34 | 110,542.41 | 141,667.31 | 177,320.40
PARTICIPACION EMPLEADOS ~ 12,515.45 16,581.36  21,250.10  26,598.06
UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTO 70,920.89 | 93,961.05 | 120,417.22 | 150,722.34
IMPUESTO A LA RENTA 17,730.22  23,490.26  30,104.30  37,680.58
UTILIDAD NETA 53,190.67 | 70,470.79 | 90,312.91 | 113,041.75

CUARO 24. ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO.

101




CAFEDETERE S.A.

CUADRO 25 BALANCE GENERAL

BALANCE GENERAL PROYECTADO

CUENTAS | ANoo | 2013 2014 2015 2016
ACTIVO CORRIENTE
CAJA-BANCOS 4,280.00  75,142.26 131,175.27 210,263.74  310,879.54
DOCUMENTOS POR COBRAR 2,850.00 2,992.50 3,142.13 3,299.23
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 4,280.00 | 77,992.26 | 134,167.77 | 213,405.87 | 314,178.77
ACTIVO FIJO
EQUIPOS 80,720.00  80,720.00  80,720.00  80,720.00  80,720.00
( -) DEPREC. ACUMULADA -3,604.00  -3,60400  -3,604.00  -3,604.00
TOTAL ACTIVO FIJO 80,720.00 | 77,116.00 | 77,116.00 | 77,116.00 | 77,116.00
TOTAL DE ACTIVOS 85,000.00 | 155,108.26 | 211,283.77 | 290,521.87 | 391,294.77
PASIVO
CORRIENTE
PARTICIPACION EMP. POR PAGAR 12,515.45  16,581.36  21,250.10  26,598.06
IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR 17,730.22  23,490.26  30,10430  37,680.58
DIFERIDO
PRESTAMO 85,000.00  67,391.92  47,550.69  25,193.10 0.00
TOTAL PASIVO 85,000.00 | 97,637.59 | 87,622.31 | 76,547.50 |  64,278.64
PATRIMONIO
CAPITAL 4,280.00
UTILIDAD DEL EJERCICIO 53,190.67  70,470.79  90,312.91  113,041.75
UTILIDAD ANOS ANTERIORES 53,190.67  123,661.46  213,974.37
TOTAL PATRIMONIO 0.00 | 57,470.67 | 123,661.46 | 213,974.37 | 327,016.12
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 85,000.00 | 155,108.26 | 211,283.77 | 290,521.87 | 391,294.77
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CUARO 26. RAZONES FINANCIERAS.

DETALLE | FORMULA | | 2013
RATIOS DE LIQUIDEZ
Activoscorrientes 77,992.26
Pasivos Corrientes 30,245.67
liquidez General | act. Cte. / Pas.Cte | veces | 2.58
Activoscorrientes 77,992.26
Pasivos Corrientes 30,245.67
Capital de Trabajo | act. Cte. - Pas.Cte | veces | 47,746.59
RATIOS DE GESTION
Caja - Bancos 75,142.26
Dias 360
Ventas 989,316.00
Rotacion de Caja - Bancos | (Cy B x 360)/ ventas | dias | 27
Ventas 989,316.00
Activos Totales 155,108.26
Rotacion de ActivosTotales | Ventas / Act. Totales | veces | 6.38
Ventas 989,316.00
Activo Fijo 77,116.00
Rotacién de ActivosFijos | Ventas / Act. Fijo | veces | 12.83
RATIOS DE SOLVENCIA
Pasivo total 97,637.59
Patrimonio 57,470.67
Estructura de Capital | Pasivo Total / Patrimonio | um | 1.70
Pasivo total 64,278.64
Activo Total 391,294.77
Razén de Endeudamiento | Pas.Total / Act. Total | porcentaje | 16%
RATIOS DE RENTABILIDAD
UtilidadNeta 53,190.67
Patrimonio 57,470.67
RendimientosobrePatrimonio | Util. Neta / Patrimonio | porcentaje | 93%
UtilidadNeta 53,190.67
ActivosTotales 391,294.77
Rendimientosobre la Inversion | Util. Neta / Act. Totales | porcentaje | 14%
Util. Antes de Int. E Imptos 70,920.89
ActivosTotales 155,108.26
UtilidadActivo | Util. Antes de Int. E Imptos / Activos Totales | porcentaje | 46%
UtilidadNeta 53,190.67
VentasNetas 989,316.00
MargenNeto de Utilidad | Util. Neta / VentasNetas | porcentaje | 5%

Resumen del Estudio Financiero
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Este estudio financiero establecié que para laudstracion del proceso de elaboracion del
producto terminado para una mejor atencion al ®iese necesita una inversion de $85.000,00

con un costo de capital del 12%, en la que dichergion sera recuperada en cuatro afos.

La razones financieras
Las aplicaciones de razones financieras con distitipos de analisis porcentuales y de medicién

revela la situacion real del estado y posicidnspiencuentra la empresa.

1. De liquidez.

2. De Gestion

3. De Solvencia
4. De rentabilidad.

Razon de liquidez

Liquidez General
Esto quiere decir que el activo corriente sera 2és®s mas grande que el pasivo corriente. Esto

quiere decir que la empresa tendra una buena cagbde pagar sus deudas.

Capital de trabajo
El dinero disponible con el que cuenta la cafetddspués de cubrir sus obligaciones es de $
47.746,59 que en este caso nos indica que la empuenta con la capacidad econdmica para

asumir sus obligaciones con terceros.

Razon de Gestion

Rotacion de caja — Bancos

Es decir que la empresa contara con liquidez sufieipara cubrir todo el afio las ventas, con un

resultado de 27 dias.

Rotacion de Activos Totales
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Significa que la empresa colocara entre sus chefu@8 veces el valor de la inversion efectuada,

quiere decir que los activos si son productivos ggnera ventas.

Rotacion de Activos Fijos
De acuerdo al resultado la empresa colocara ensrelentes 12.83 veces el valor invertido en

los activos fijos, lo que significa que los activipgs si son productivos para generar las ventas.

Razén de Solvencia

Estructura de Capital
Es decir que por cada UM aportados por el duefisdh&bl.70 o 170% aportado por los
acreedores.

Razoén de Endeudamiento
Esto significa que para el 2013 el 16% de los astiotales es financiado por los acreedores y de
liquidarse estos activos totales al precio en $illjoedaria un saldo de 84% de su valor, después

del pago de sus obligaciones segun la ley.

Razén de Rentabilidad

Rendimiento sobre Patrimonio
Esto significa que el dueiio por cada UM que maatigenera un rendimiento del 93% sobre el

patrimonio, 6sea que la Empresa tiene la capacdficiente para generar utilidades.

Rendimiento sobre Inversion
Quiere decir que la empresa por cada UM invertidéoe activos, producira un rendimiento del

149% sobre la inversion.

Utilidad Activo
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La empresa generara una utilidad del 46% por cadanMertida en sus activos, quiere decir que

se estd utilizando eficientemente los activos.

Margen Neto de Utilidad
Significa que por cada UM que la empresa vendd 2013, obtendra una utilidad del 5%, este

porcentaje no es tan malo, considerando la econdenfaiestro pais en los actuales momentos.

5.7.3 Impacto

MEDIO AMBIENTE

Con la implementacion del sistema para la consewade la materia prima se va a conseguir

gue tengamos el stock suficiente a lo largo de g@dada para afrontar la demanda exigida por
los clientes. En la adquisicion de nuevos equiposafeteria va acelerar la preparacion de sus
diversos productos con esto se reduce el tiempaat®racion. Si en antes el tiempo empleado
en preparar la masa para 50 bolones era un tiemd® dninutos, con los nuevos equipos seran
aproximadamente 6 minutos y tendremos mayor cahtitbtaproducto terminado listo para la

venta ya que con esto vamos a mejorar el ahoremeyia.

ECONOMICO

A nivel econdmico el proyecto de investigacion,lagrara que los colaboradores sepan cuéles
son sus obligaciones en la cafeteria y como debegrateder en caso de que no tengan un jefe
inmediato que los pueda guiar, buscamos conseguresto que los empleados tengan la
capacidad de resolver algun inconveniente e imeapropia esto irA acompafiado de las
capacitaciones que consecutivamente se les dasirseAlograra la optimizacién de recursos
econdmicos y mejores opciones de ventas. El sistenmaventario nos ayudara al mejor control
de nuestra materia prima, insumos y demas ya questo reduciremos el desorden en el que
estabamos inmersos tendremos mas en claro cualizamibs para la elaboracion de nuestros
productos, tendremos un costo de ventas mas ageatdd realidad ya que se maneja una
cantidad considerable de inventario.
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SOCIAL

Con este proyecto se buscara solucionar el queliErtes estén deambulando sin tener mesa
para servirse sus alimentos y optimizar el tiemp@spera, ya que de esta manera buscamos una
mejor organizacion, como resultado tendremos dgerdatisfechos y relajados. Obteniendo
mejores condiciones de venta y con ello ofrecerlemp por ende mejor condiciones de vida

para el colaborador.

5.7.4 Cronograma
Por medio de este diagrama describo, las activedgde se efectué durante esos meses de arduo

trabajo de investigacion y soluciones al problema.

CUARO 25. Cronograma de Actividades.

ACTIVIDADES PROYECTO DE INVESTIGACION, PREVIO A LA OBTENCION DE L TITULO DE TERCER NIVEL, CONTADOR PUBLICO AUTORIZA DO
MATERIAS DE SEMINIARIO Dsfio. Econ.Mario Fernandez Tutorfas con Econ. Claudiana Robalino
TIEMPO POR MESES Ago-11 Sep-11 Dic-12 | Ene-12 Feb-12 Mar-12
TIEMPO POR SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
FECHA POR FINES DE SEMANA 3| 4 10| 11 17| 18 24| 25 17| 18 24| 25 30| 1 7| 8 14| 15 21| 22 28| 29 4| 5 11| 12 18| 19 25| 26 3| 4 10| 11 17| 18

Planteamiento del Problema

Justificacion

Marco Referencial

Marco Metodologico

Encuestas

Analisis e interpretacion de Resultados

Levantamiento de la informacion

Estudios de Factibilidad

Descripcion de la propuesta

Anexos e indice

Entrega Final del proyecto

5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta.

* Problematizacion.
* Objetivos.
« Justificacion.

* Marco teodrico.
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Variables.
Estructura de las hipotesis.
Verificacion de las hipétesis.

Analisis de los resultados.

Conclusiones y recomendaciones.
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CONCLUSIONES

Después de haber realizado el estudio correspdredéenel area administrativa y de producciéon
de la empresa el café de TERE se lleg6é a la cadnolde que existen varios problemas que
afectan el normal desarrollo de las actividadesblpmas que se reflejan en una inconformidad

del personal con el ambiente de trabajo.

Uno de los problemas con mayor incidencia es ndacaon la materia prima suficiente en
momentos de mayor afluencia de clientes lo quei@mtasnconvenientes en el momento de

despacho, creandose por lo tanto un perjuicio en@mwpara la empresa.
Es por este motivo se presenta la alternativa blieiso que se planteé es de la restructuracion
del proceso de elaboracion del producto termindaogvaluacion, capacitacion y asi como

seleccion del personal, para lograr una mayor mtoddad del café de TERE.

Adicionalmente con esta alternativa de solucioneselveran otros problemas inherentes a cada
uno de los departamentos que forman parte de leesap

Ademas se recomienda que esta propuesta sea paas@cha en el menor tiempo posible para

poder obtener un mayor rendimiento.
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RECOMENDACIONES

Para la empresa el café de TERE, constituye unohelh fundamental importancia y
trascendencia, que la organizacion estd empefaldanegjora continua de todos sus procesos, la
modernizacion de las actividades y eficiencia gorémluccién de sus productos, ademas de estar
permanentemente comprometida con la calidad, doseletorna imperioso mejorar la

competitividad para aumentar los niveles de proddeid.

Con una correcta restructuracion en el procesdatmmacion del producto terminado, se podra
mejorar y obtener una mayor agilidad de solicitigjecucion del proceso hacia sus clientes a fin

de una brindar un producto que llene la satisfacd&sus clientes.
Es por este motivo, que se recomienda a la duei@aigede esta Institucion, brindar el apoyo
necesario al departamento de cocina y al persarekegtaran encargados de dirigir y operar el

sistema.

Capacitar constantemente, al personal que opexaestructuracion y el plan de mantenimiento

para que se estén actualizando y de esta mangeauaa mayor agilidad y control.

Realizar una evaluacion de la alternativa al tramgcun afio de haberse implantado la misma,

gue sirva para determinar cuan efectiva resulsdtéanativa de manera cuantificada.

Crear un sistema organizacional acorde a las ri=mb=s de la empresa buscando las alternativas

necesarias para llevar a la excelencia laborabgumtiva.

Desarrollar un equipo de gestion de calidad pageatolas metas propuestas e incrementar la

productividad de la empresa.

110



BIBLIOGRAFIA

LIBROS
Azorin Fco., Métodos y Aplicaciones del Muestreo,  Sexta Edicién, Editorial Alianza. Espafia.
Afio 2000.

Cocharan William, Técnicas de muestreo, Editorial Continental, México. Afio 1998.

Hanse y Reitsh, Pronésticos en los Negocios, 5ta Edicion. Editorial Prentice Hall. México Afio
2002

Jenkins, Reinsel, Time Series Analisis Box , 3era Edicion, Editorial Prentice Hall. Espafa. May.
2001

Levin y Rubin, Estadistica para administradores,  6ta. Edicion. Editorial Prentice Hall. México.
Afio 1997

Mason y Lind, Estadistica para Administracion y Economia, Cuarta. Ed., Editorial Alfa

omega. México. Afio 1995

(Organizacion Internacional del Trabajo). Manual de la OIT Quinta Edicion, Ed. Mac.México.
Afio 2002.

Porter Michael E..Ser Competitivo, Ediciones Deusto. Espafia. Afio 2003

Porter Michael E..Técnica para el analisis de los sectores industrial ~ es y de la competencia.
Editorial Continental Trigésima primera reimpresion Espafa. Afio 2000.

111



LINKOGRAFIA:

Cafeteria
http://www.mailxmail.com/curso-cafeteria-como-negocio/introduccion
Comida rapida

http://es.wikipedia.org/wiki/Comida_r%C3%Alpida

Sociedad

http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad

Ley de defensa al consumidor
http://www.revistajuridicaonline.com/index.php?option=com_content&task=view&id=369
&ltemid=32

Superintendencia de compafias

http://www.supercias.gob.ec/home.php?blue=c4ca4238a0b923820dcc509a6f75849b&u
bc=Inicio

Instituto de Seguridad Social

http://www.iess.gob.ec/site.php?content=1336-empleadores

Servicio de Rentas Internas

http://www.sri.gob.ec/web/guest/sociedades

Café de Tere S.A.

https://www.facebook.com/ElCafedeTere

Definiciones

http://es.wikipedia.org/wiki/Restaurante

112



ANEXOS

ANEXO 1
FORMATO DE LAS ENCUESTAS

FORMATO DE LA ENCUESTA

Encuesta dinigida a los chentes de la *“Cafeteria Café de Tere™, con la finalidad de
recolectar informacidn que nos sea de utilidad para determinar la factibilidad de una
reestiucturacién en el proceso de elaboracion del producto terminado.

Solicitamos por favor llene el sigmente cuestionario. su ayuda es clave para una mejor
-

Agradecemos su colaboracion, honestidad v sincendad en sus respuestas.

PREEGUNTA 1: ;Ud. esta satisfecho con la atencion en el despacho de los productos
que le brinda el café de Tere de acnerdo a los siguientes aspectos?

Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

1000

Mada satisfecho

PREGUNTA 2: ;Como evaluaria Ud. la calidad de los productos que ofrece la
cafeteria?

Son de excelente calidad
Buena calidad

Ha bajado la calidad

0 00L

Mo son de buena calidad
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PREGUNTA 3: ;Como se siente Ud con la atencion que le brinda el personal del café
de Tere?

Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

HRERARN

Nada satisfecho

PREGUNTA 4: ;Cree Ud. que el café de Tere cuenta con los equipos necesarios para
Ia atencion de los clientes?

5 1
No ]

PREGUNTA 5: ;Cree Ud. que la falta de personal incide en que no haya el stock
suficiente del producto terminado para la venta?

S 1
No ]

PEREGUNTA 6: jSegin Ud cual seria la cansa para que exista €] desabastecimiento de
materia prima de acuerdo a las siguientes primcipales inquietudes?
Mo compran la materia prima suficiente

Poco personal para tener lista la materia prima

Mo estén definidas las funciones de cada colaborador

0000

Mo hay quien supervize los procesos

PREGUNTA 7: ;Cree Ud. que el personal deberia capacitarse continuamente para una
mayor atencicn?

S 1
No ]
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PREGUNTA 8: ;Esta de acuerdo con el tempo que se utiliza para la elaboracion de los
productos?

Muy satisfecho E
Satisfecho 1
Poco satisfecho L]

1]

MNada satisfecho
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ANEXO 2.- SISTEMA INTEGRADO ATENCION AL CLIENTE

ANEXO 3 MOSTRADOR DE SERVICIO
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ANEXO 4 SALON DE ATENCION AL CLIENTE

™

1 :I T
|
‘l i

i B

ANEXO 5 IMAGEN DE TIGRILLO

Fuente: https://www.facebook.com/photo.php
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ANEXO 6.- TABLA DE AMORTIZACION

CAPITAL
VENCIMIENTO | DIVIDENDO | INTERES | CAPITAL REDUCIDO

85,000.00

1| 02-02-2013 | 2,238.38 850.00 | 1,388.38 83,611.62
2| 04-03-2013 | 2,238.38 836.12 | 1,402.26 82,209.36
3| 03-04-2013 | 2,238.38 822.09 | 1,416.28 80,793.08
4| 03-05-2013 | 2,238.38 807.93 | 1,430.45 79,362.64
5| 02-06-2013 |  2,238.38 793.63 | 1,444.75 77,917.89
6| 02-07-2013 | 2,238.38 779.18 |  1,459.20 76,458.69
7| 01-08-2013 | 2,238.38 764.59 | 1,473.79 74,984.90
8| 31082013 | 2,238.38 749.85 | 1,488.53 73,496.37
9| 30-09-2013 | 2,238.38 734.96 | 1,503.41 71,992.96
10|  30-10-2013 |  2,238.38 719.93 | 1,518.45 70,474.52
11| 29-11-2013 |  2,238.38 704.75 | 1,533.63 68,940.88
12|  29-12-2013 |  2,238.38 689.41 | 1,548.97 67,391.92
13|  28-01-2014 |  2,238.38 673.92 | 1,564.46 65,827.46
14| 27-02-2014 |  2,238.38 658.27 | 1,580.10 64,247.36
15|  29-03-2014 |  2,238.38 642.47 | 1,595.90 62,651.46
16|  28-04-2014 | 2,238.38 62651 | 1,611.86 61,039.59
17| 28-05-2014 | 2,238.38 610.40 | 1,627.98 59,411.61
18| 27-06-2014 |  2,238.38 594.12 | 1,644.26 57,767.35
19| 27-07-2014 |  2,238.38 577.67 | 1,660.70 56,106.65
20| 26-08-2014 |  2,238.38 561.07 | 1,677.31 54,429.34
21| 25-09-2014 |  2,238.38 544.29 | 1,694.08 52,735.26
22| 25-10-2014 |  2,238.38 527.35 | 1,711.02 51,024.24
23| 24112014 |  2,238.38 510.24 | 1,728.13 49,296.10
24|  24-12-2014 |  2,238.38 492,96 | 1,745.41 47,550.69
25| 23-01-2015 |  2,238.38 47551 | 1,762.87 45,787.82
26 |  22-02-2015 |  2,238.38 457.88 |  1,780.50 44,007.32
27|  24-03-2015 |  2,238.38 44007 | 1,798.30 42,209.02
28 |  23-04-2015 |  2,238.38 422,09 | 1,816.29 40,392.73
29|  23-05-2015 |  2,238.38 403.93 | 1,834.45 38,558.28
30| 22-06-2015 |  2,238.38 385.58 | 1,852.79 36,705.49
31| 22-07-2015 |  2,238.38 367.05 | 1,871.32 34,834.17
32| 21082015 | 2,238.38 34834 | 1,890.03 32,944.14
33|  20-09-2015 |  2,238.38 329.44 | 1,908.93 31,035.20
34| 20-10-2015 |  2,238.38 31035 | 1,928.02 29,107.18
35 19-11-2015 | 2,238.38 291.07 | 1,947.30 27,159.87
36| 19-12-2015 |  2,238.38 271.60 | 1,966.78 25,193.10

118




37 18-01-2016 2,238.38 251.93 1,986.45 23,206.65
38 17-02-2016 2,238.38 232.07 2,006.31 21,200.34
39 18-03-2016 2,238.38 212.00 2,026.37 19,173.97
40 17-04-2016 2,238.38 191.74 2,046.64 17,127.33
41 17-05-2016 2,238.38 171.27 2,067.10 15,060.23
42 16-06-2016 2,238.38 150.60 2,087.77 12,972.46
43 16-07-2016 2,238.38 129.72 2,108.65 10,863.80
44 15-08-2016 2,238.38 108.64 2,129.74 8,734.07
45 14-09-2016 2,238.38 87.34 2,151.04 6,583.03
46 14-10-2016 2,238.38 65.83 2,172.55 4,410.49
47 13-11-2016 2,238.38 44.10 2,194.27 2,216.21
48 13-12-2016 2,238.38 22.16 2,216.21 0.00
107,442.05 22,442.05 85,000.00
0.00

ANEXO 7 ANALISIS DE PORTER

Amenaza de
los nuevos
competidores

l

gt los

Poder de
negociacion de
los
proveedores

Poder de
negociacion
de los clientes

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos
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