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RESUMEN

La investigacion tuvo como principal objetivo determinar la influencia de la
implementacién de un modelo de gestidn por procesos en la competitividad de Charlie’s
Chicken, empresa que tiene como actividad principal el servicio de venta de pollo a la

brasa, en Trujillo en el afio 2018.

A través de la aplicacion de encuestas a 385 clientes de la empresay a los colaboradores,
asi como entrevistas al gerente general y resto del personal; mas la revisién documental;
se diagnosticé que la situacién de la empresa es desfavorable con respecto a sus
potenciales competidores, no logra satisfacer de manera eficiente a sus clientes. Todo

ello debido a la ausencia de las buenas practicas en gestién bajo el enfoque de procesos.

Al analizar la realidad situacional de la empresa se identificé factores claves de éxito en
los procesos y con el apoyo investigaciones del sector de restaurantes se pudo disefiar e
implementar un modelo de gestion de procesos operativos. Su implementacion generé
resultados positivos en Charlie’s Chicken reflejados en las ventas con un incremento de
S/ 55 080.00 y el ahorro de S/ 17 625.60 con la reduccién de costos operativos.

Concluyendo que su influencia es significativa en la competitividad de la empresa.

Palabras clave: Procesos; gestion por procesos; competitividad; factores clave de éxito;

procesos operativos
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ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the influence of the implementation
of an operating process management model on the competitiveness of Charlie's Chicken,

a company whose main activity is the sale of grilled chicken in Trujillo in 2018.

Through the application of surveys to 385 clients of the company and the collaborators,
as well as interviews to the general manager and the rest of the personnel; plus the
documentary review; it was diagnosed that the situation of the company is unfavorable
with respect to its potential competitors, it fails to satisfy its customers efficiently. All this

due to the absence of good management practices under the process approach.

When analyzing the situational reality of the company, key factors of success in the
processes were identified and with the support of research in the restaurant sector, an
operational process management model could be designed and implemented. Its
implementation generated positive results in Charlie's Chicken reflected in sales with an
increase of S/ 55 080.00 and savings of S/ 17 625.60 with the reduction of operating

costs. Concluding that its influence is significant in the competitiveness of the company.

Keywords: Processes; process management; competitiveness; key factors of success;

operational processes
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CAPITULO I. INTRODUCCION
Para la actualidad, “los restaurantes ya no compiten con otros restaurantes sino con
otros servicios de ocio que exigen la presencia del cliente” (Coquillat, 2018). Ir a un
restaurante se ha vuelto parte de las actividades de entretenimiento como ir a un
partido de fatbol 0 a un concierto.
Existen restaurantes que usan la tecnologia, asi innovan el servicio; trabajan con
comida en 3D, obtenida con impresoras que cuentan con la capacidad de juntar
varios ingredientes y generar un plato elaborado. Asimismo, en cuanto a las
estrategias de marketing, las tendencias en restaurantes van orientadas al uso de
redes sociales para mostrar contenido visual a los usuarios. Herramientas como
Facebook e Instagram contienen caracteristicas que permiten brindar informacién
a los clientes y también obtener una gran cantidad de datos sobre sus gustos y
preferencias, es por ello que son aprovechadas por los restaurantes con el fin de
conocer las necesidades de las personas y asi garantizar la calidad en el servicio.
Un aspecto fundamental a tener en cuenta en un restaurante es el disefio del
establecimiento. Sin embargo, existen casos en los que se deja a un lado la
estrategia empresarial del negocio pensando solamente en la estética, es por eso
gue en algunos restaurantes se esta aplicando el Interiorismo Estratégico, segun
Coquillat (2017), lo cual requiere conocer primero el modelo del negocio asi como
el publico objetivo para posteriormente tomar decisiones que respondan a la
estrategia planteada.
La reputacion online también es un factor de interés para los restaurantes. Es cierto
gue la eleccion de un lugar para comer depende mucho de las opiniones de otras
personas, recomendaciones de familiares o incluso de instituciones, sin embargo
entre los comentarios que se encuentran en Internet hay mensajes negativos con

el objetivo de manchar la imagen de un competidor o también mensajes positivos
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con el fin de aparentar una buena reputacién. Teniendo en cuenta esta necesidad,
en el pais de Francia se estableci6 una ley para regular las opiniones de los clientes
en Internet. Solo algunos restaurantes tienen la certificacion, mientras que otros
cumplen las hormas pero no cuentan con la certificacion correspondiente (Coquillat,
2018).

En cuanto a la Gestibn de Procesos, Rodriguez (2005) manifiesta que “la
estandarizacion de procesos de un negocio, hoy en dia es una herramienta o “meta”
a alcanzar, por muchas organizaciones. Entre multiples motivos, las exigencias que
impone un mercado globalizado, ha hecho cambiar la vision del mundo y de los
negocios. Esta es fundamental para el éxito de los negocios; sin embargo, en el
seno de las pequefias empresas esta actividad se encuentra desvalorizada debido
a algunos sistemas que en muchos casos han tratado de implementar sin éxito
porque no se adapta a las condiciones de las pequefias empresas”.

Asi el modelo de Gestion basado en la estandarizacion de los Procesos, se orienta
a desarrollar la misién de la organizacién, mediante la satisfaccion de las
expectativas de sus stakeholders —clientes, proveedores, accionistas,
colaboradores, sociedad— y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en lugar de
centrarse en aspectos estructurales como cual es su cadena de mandos y la funcién
de cada departamento” Mallar (2010).

Para Bravo (2008), la gestion de procesos es “una forma sistémica de identificar,
comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para
cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.”
Es asi como el enfoque en procesos, se presenta como una forma avanzada de

Gestion.
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A modo de sintesis expuesto por Pérez (2012), aportamos los argumentos mas
relevantes para sustentar la tesis de que la gestién por procesos es una forma
avanzada de gestion de:

a. La calidad: la gestién por procesos no es un modelo ni tampoco una norma
referencial, sino que es un cuerpo de conocimientos de principios y herramientas
especificas que permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona,
Gestion de la Calidad, esto implica orientar el esfuerzo de todos a objetivos
comunes de empresa y clientes; y que el principal criterio para el disefio de los
procesos sea el de afiadir valor tanto en los propios procesos como en las
actividades que lo integran. Asimismo, considera que los procesos son el norte de
los esfuerzos de mejora para disponer de procesos mas fiables o mejorados, que
al ejecutarse periddicamente inducen eficacia en el funcionamiento de la
organizacion.

b. La empresa: igualmente la gestiébn por procesos esta entre las practicas mas
avanzadas de gestion empresarial ya que permite desplegar la estrategia

corporativa a través de un esquema de procesos clave.

Por otro lado, en la nueva version de la Norma ISO 9001:2015 se promueve el
acoplamiento de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

En el apartado 4.4 de 1SO 9001:2015 se incluyen requerimientos especificos
tomados en cuenta como esenciales para el acoplamiento de un enfoque a
procesos. La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un
sistema tiene una influencia muy importante para el cumplimiento de la eficacia y

eficiencia de la organizacién en el logro de sus resultados previstos. “Este enfoque

Castillo Fiestas, Kishanda Priscila; Rivas Madrid, Frank Pedro Radl Pag. 14



A

e
}4 UNIVERSIDAD GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
PRIVADA DEL NORTE DE UNA EMPRESA

permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los
procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la

organizacion”, segun precisa Gonzélez (2016).

Al exponer a la gestidén de procesos como una forma avanzada de gestion, se tiene
gue definir qué se entiende por proceso. Para Pérez (2012), un proceso se define
como la “secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor
intrinseco para su usuario o cliente” (p. 49).

Asi mismo, la I1ISO 9001-2015, lo define como “un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados”

Mallar (2010) en la revista cientifica La Gestion por procesos: Un Enfoque de
Gestion Eficiente afirma que “Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas, que se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs:
productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y actividades especificas que
implican agregar valor, para obtener ciertos resultados (outputs)”.

Para esta investigacion se tomara como referencia la ISO 9001-2015, la cual define
a un proceso como “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”, porque es

mas consistente y la mas actual.

Segun la 1ISO 9001:2015, De manera general, pueden hacer la agrupacion de los
procesos de una organizacion en 3 tipos diferentes: estratégicos o de direccion: son
los procesos que constituyen guias y directrices para los procesos operativos y de
apoyo. Aqui es donde se encuentran los procesos gerenciales, también se los
denomina Procesos MOPs (Management Oriented Processes) 0 procesos
orientados a la administracién, y sirven como guia a los procesos operativos,

brindando pautas de gestion y estratégicas. Los operativos o misionales: son
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aguellos procesos relacionados directamente con la realizacion del producto y/o la
prestacién del servicio, conocidos como Procesos COPs (Customer Oriented
Processes) o procesos orientados al cliente, quien tiene un papel importante en la
definicion de requisitos hasta el estudio de la satisfaccion con el producto o servicio.
Ademas Pérez (2012) indica que: “estos son también los responsables de conseguir
los resultados de la empresa”.

Es mas que seguro que al tomar esta definicion de un proceso operativo, para un
restaurante serian: Proceso de Atencion al Cliente que es el proceso a través del
cual el cliente percibe la satisfaccién de su necesidad.

Segun Vanegas (2016) el proceso de atenciéon al cliente “es un conjunto de
actividades relacionadas entre si, desarrolladas por personal orientado a satisfacer
las necesidades de los clientes. lIdentificando tanto sus necesidades actuales como
futuras para que puedan ser satisfechas.” Asimismo, recomienda que la secuencia
de las fases y los comportamientos de este proceso son considerados los aspectos
mas importantes en la percepcién de la calidad del servicio. Generalmente se

asocian con estas fases:

* Inicio del contacto: incentivar la percepcion del cliente hacia el producto o servicio
objeto de la venta. Empleando técnicas de marketing, es necesario establecer un

clima positivo.

» Obtencion de informacion: Saber y comprender las necesidades del cliente y
adecuarse a ellas para satisfacerlas. Se iniciar4 con la busqueda de informacion,

utilizando la escucha activa.

* Gestion: Ofrecer aquello que el cliente desea recibir. Se utiliza técnicas de venta,
para asegurar que se comprende la necesidad que plantea el cliente. Ademas se

puede hacer uso de equipos electrénicos para mostrar las opciones.
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» Entrega del pedido: Es importante no tardar y personalizar la atencién, para que

sea percibida como un valor afiadido al producto.

* Servicio posventa: se tiene la intencion de comprobar la satisfaccion del cliente,

recogiendo sus opiniones, que ayudan a mejorar y a corregir errores.

Asimismo el proceso de elaboracién forma parte de los procesos operativos en un
restaurant. Vanegas (2016) cita la afirmacion de Lépez, H, C.; Rodriguez, G, J.
(2015), indicando las etapas del proceso de elaboracion, tal como se describe a
continuacion: la recepcion de materias primas y productos para su transformacion,
lo que implica la comprobacién de calidad, cantidad y conservacion en almacén,
armarios, mesas o camaras frigorificas; la pre elaboracion, donde tiene lugar la
transformacion de materias primas y su conservacion. Por otro lado, esta la puesta
a punto para la finalizacion culinaria. Asi se da lugar a la recepcion de pedidos
comedor para luego finalizar con la entrega de platos para comedor u otro punto de

venta.

De la misma manera, con respecto al proceso de Compras, “el éxito de una empresa
de restaurante dedicada a ofrecer servicio de comidas y bebidas se logra
planificando la disponibilidad de una serie de mercancias que le permitan
desarrollar su actividad garantizando, en todo momento, que el cliente encuentre lo
que se ofrece y quiere consumir” (Lépez y Rodriguez, 2015, en Vanegas, 2016). De
cualquier forma para hacer una buena gestion de compras se debe tener en cuenta
los siguientes principios:

» Tener una informaciéon muy clara y precisa sobre los productos que se va a ofertar

y a quien esté dirigido.

» Conocer las especificaciones de calidad que se quiere exigir a las materias primas

(0] pl’OdUCtOS que se tenga en mente comprar.
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* Disponer de una informacién, lo mas amplia posible, sobre proveedores y sus

ofertas/productos.

» Acudir a los mercados para realizar aguellas compras que deben ser vistas con

anterioridad por el responsable del proceso.

* Toda la mercaderia que entra al restaurante debe ser verificada en calidad y

siempre existira el control y el “visto bueno” de la persona mas autorizada.

» Todas las mercancias deben ser inmediatamente almacenadas Yy distribuidas de
forma conveniente para su conservacion, teniendo en cuenta la temperatura

necesaria.

» Es necesario llevar un control del dia de entrada de aquellos productos que tengan

fecha de caducidad inmediata.

* Tiene que existir una rotacion de productos basada en el sistema first in first out.

“primeros en entrar primeros en salir”.

* Los productos que se descongelan deber ser utilizados de forma inmediata y

nunca se deben volver a congelar.

+ La congelacion o cualquier sistema de congelacion que se quiera utilizar tiene que

seguir las normas y reglas que exigen las garantias de higiene alimentaria.

* El control de los productos frescos debe ser una tarea fundamental en la cocina 'y

en las instalaciones y equipos donde se conservan.

Asi también el proceso de almacenamiento es considerado un proceso operativo,
gue consiste en recibir las mercancias, para luego seleccionar los géneros y

enviarlos a cada lugar de almacenaje.
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Para Vanegas (2016), “Lo primero a tener en cuenta es el tipo de producto, si son
0 no perecederos y qué necesidades de almacenaje requieren: Si necesitan
refrigeracion, calor, falta de luz, entre otros”. Antes del traspaso al lugar mas éptimo
conviene hacer alguna consideracion sobre los materiales de los contenedores
donde estaran alojados. Para facilitar el control de evolucién de los géneros hay
que operar de forma correcta y segun criterios basicos:

Almacenar/apilar los contenedores o cajas con las etiquetas visibles, donde se
pueda leer la fecha de caducidad o de envasado y el tipo de producto del que se

trata.

* Colocar siempre los mismos productos en las mismas zonas y junto a mercancias
similares, para evitar busquedas largas e infructiferas, si se cambia la ubicacién de

los productos informar a los demas departamentos.

» Estar atentos a los factores organolépticos de los distintos géneros, ya que

indicaran el estado de conservacién en que se encuentran.

Asimismo, “estos procesos son los que interactian y se concatenan en la conocida
cadena de valor y en lo que aqui se denomina proceso de negocio” asegura Pérez

(2012).

Por otra parte, estan los procesos de apoyo o soporte: estos son los que dan apoyo
0 soporte a los procesos operativos. Su valor es indirecto y generalmente sus
clientes son internos. También se los denomina Procesos SOPs (Support Oriented

Processes) o procesos orientados al soporte.

“Un proceso muy complejo puede ser dividido en dos 0 mas procesos menos
complejos, por lo que se recomienda identificar primero los macroprocesos, luego

los procesos y por ultimo los subprocesos”, indica Gonzalez (2016).
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Por otro lado, segun la ISO 9001:2015, se recomienda que una vez identificados,
se debe hacer lo necesario para que los procesos resulten eficaces para poder
lograr los objetivos, eficientes para que permitan optimizan el uso de los recursos,
gque tengan también la suficiente flexibilidad como para adaptarse a los cambios del
contexto de la organizacion, y que sean medibles, a fin de favorecer su control y

mejora continua.

Para identificar cada uno de los descritos anteriormente se emplea el mapa de
procesos, el cual permite tener una vision general de los procesos dentro de la
empresa. Pérez (2012) indica que el mapa de procesos “es una herramienta que
permite identificar las interacciones a nivel macro, asi los procesos operativos
interactlian con los de apoyo porque comparten necesidades y recursos y con los
de gestion porque comparten datos e informacién”.

Asimismo, la ISO 9001: 2015 lo define como “una herramienta que permite
visualizar facilmente cuales son y cémo se relacionan los procesos de una
organizacion, también permite identificar las fortalezas y debilidades que posee su
estructura” (Gonzalez, 2016).

Ambas definiciones son valiosas y coinciden con que el mapa de procesos es una
herramienta que muestra un panorama general del funcionamiento de la empresa.
Segun Gonzalez (2016) “Para la elaboracién de un mapa de procesos, y con el fin
de facilitar la interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en las

posibles agrupaciones en las que pueden encajar los procesos identificados”.

De esta manera, la agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer
analogias entre procesos que participan; por otro lado, facilita la interrelacion y la

interpretacion del mapa en su conjunto.
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Considerando la agrupacion elegida por la organizacion, el mapa de procesos debe
incluir de manera particular los procesos identificados y seleccionados,

plantedndose la incorporacion de dichos procesos en las agrupaciones definidas.

Para establecer adecuadamente las interrelaciones entre los procesos es
fundamental reflexionar acerca de qué salidas produce cada proceso y hacia quién
va, qué entradas necesita el proceso y de dénde vienen y qué recursos consume el

proceso y de donde proceden.

Las agrupaciones permiten una mayor representatividad de los mapas de procesos,
y ademas facilita la interpretacion de la secuencia e interaccién entre los mismos.
Se agruparan segun sea el tipo de procesos, como se definié anteriormente, para
la 1ISO 9001-2015, existen tres tipos de procesos macros: Proceso estratégicos o
de direccién, Procesos Operativos o Misionales y por Ultimo pero no menos
importante estan los Procesos de Soporte. Para una representacion el equipo ha
creido conveniente presentar un esquema general de un mapa de procesos
guiandose de la informacion consultada; en la figura N° 1, se evidencia el mapa de

procesos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

- E0M: Process A ‘ E02: Proceso B

PROCESOS MISIONALES

M01: Proceso X

MOZ: Proceso Y

Necesidades de bienes y servicios satisfechas

PROCESOS DE APOYO

Mecesidades que demanda bienes y servicios

501: Proceso P 502 Proceso Q | |

Figura 1. Mapa de procesos

Fuente: Tomado del Curso de Integracion Empresarial — UPN 2017 - |
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Otra herramienta que se utiliza para clasificar a los procesos de una empresa es el
inventario de procesos. Las agrupaciones, de hecho, se pueden entender como
macro-procesos que incluyen dentro de si otros procesos, sin perjuicio de que, a su
vez, uno de estos procesos se pueda desplegar en otros procesos (que podrian
denominarse como subprocesos, 0 procesos de 2° nivel), y asi sucesivamente. En
funcién del tamafio de la organizacion y/o la complejidad de las actividades, las
agrupaciones y la cantidad de procesos (asi como los posibles niveles) seran

diferentes, asi como lo presenta la figura N° 2 a continuacion.

Tipo de proceso Nivel 0 Nivel 1
Cadigo Proceso Cadigo Proceso
ESTRATEGICOS EOD1 Proceso A E01.01 Proceso Al
E01.02 Procesao A2
ED2 Proceso B E02.01 Proceso B1

E02.02 Proceso B2

E02.03 Proceso B3

MISIONALES Mo1 Proceso X MO1.01 Proceso X1
MO1.02 Proceso X2

Mo2 Proceso Y MO2.01 Procezo Y1

MO2.01 Proceso Y2

SOPORTE 501 Proceso P 501.01 Proceso P1

501.02 Proceso P2
501.03 Proceso P3
502 Proceso Q 502.01 Proceso Q1
502.02 Proceso Q2

Figura 2. Inventario de procesos.

Fuente: Tomado del Curso de Integracion Empresarial — UPN 2017 - |

El mapa de procesos permite a una organizacion identificar los procesos y conocer
la estructura de los mismos, reflejando las interacciones entre los mismos, si bien
el mapa no permite saber cémo son “por dentro” y cdmo permiten la transformacién
de entradas en salidas. Una ficha del proceso si puede generar esta informacion

clave para su gestion.

Con la finalidad de determinar los criterios y métodos para asegurar la eficacia y el

control de las actividades que comprende un proceso, es necesario realizar la
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descripcion del mismo. Para ello se hace uso de la ficha de proceso, que es un

documento en el cual se describe informacién clave para gestionar un proceso.

La descripcion de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través de
un diagrama, donde se pueden representar estas actividades de manera gréfica e

interrelacionadas entre si.

Por otro lado, para facilitar la interpretacion de las actividades en su conjunto, es
necesario un diagrama de flujo, debido a que permite una percepcion visual del flujo
y la secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias para el

proceso y los limites del mismo.

Uno de los aspectos importantes que deberian recoger estos diagramas es la
vinculacion de las actividades con los responsables de su ejecucién, ya que esto
permite reflejar, a su vez, como se relacionan los diferentes actores que intervienen

en el proceso.

Aunque la elaboracion de un diagrama de proceso requiere de un importante
esfuerzo, la representacion de las actividades a través de este esquema facilita el
entendimiento de la secuencia e interrelacién de las mismas y favorece la
identificacion de la “cadena de valor”, asi como de las relaciones entre los diferentes

actores que intervienen en la ejecucion del mismo.

Una actividad importante para identificar puntos de mejora es la documentacién de

procesos. Para ello es necesario elaborar las fichas de procesos.

La ISO 9001-2015 indica que una Ficha de Proceso se puede considerar como un
soporte de informaciébn que pretende recabar todas aquellas caracteristicas

relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama, asi como para
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la gestion del proceso. La informacién a incluir dentro una ficha de proceso puede

ser diversa y deberd ser decidida por la propia organizacion, y deberia ser la

necesaria para permitir la gestion del mismo.

Una Ficha de Proceso se puede considerar como un soporte de informacién que

pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las

actividades definidas en el diagrama, asi como para la gestién del proceso.

La informacion a incluir dentro una ficha de proceso puede ser diversa y debera ser

decidida por la propia organizacion, y deberia ser la necesaria para permitir la

gestion del mismo.

Cédips (Tipaminel] | Be01

Clik et ian | TIpS

Misionalfrevel O

Kembre

PROCESD X de Nivel D

Dibgstive
I PROCESD Y de nival 0 Reppaniabe
| PROCESD Basalegal
Aleanca
Codge | Aempaneakl
Listada de
Erdradas | e ® dal Uruarcrcliomte
Frovedons insumos Pmﬁi Prooeso Procceso Salidas 5
= ivel 1 e 1
Proveso K1 | womy 0y
e nivel 1
Froceso £} | MOLO2
o inhveed 1
Prooess K3
denlvel 1 M1.03

Figura 3. Ficha de caracterizacion de proceso.

Fuente: Tomado del Curso de Integracion Empresarial — UPN 2017 - |
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Seguidamente se definen aquellos conceptos que se han considerado relevantes
para la gestién de un proceso y que una organizacion puede optar por incluirlo en

la ficha de proceso correspondiente:
Nombre: Se debe precisar con claridad el nombre del proceso.

Misién u objetivo: Es el propésito del proceso. Hay que preguntarse ¢ cual es la
razon de ser del proceso?, ¢ para qué existe el proceso? La mision u objeto debe

inspirar los indicadores y la tipologia de resultados que interesa conocer.

Propietario del proceso: Es la funcién a la que se le asigha la responsabilidad
del proceso y, en concreto, de que éste obtenga los resultados esperados
(objetivos). Es necesario que tenga capacidad de actuacion y debe liderar el

proceso para implicar y movilizar a los actores que intervienen.

Base Legal. Los procesos de las empresas se rigen a bases legales como

directrices, en esta item se debe indicar la base legal que lo parametriza.

Alcance del proceso: Aunque deberia estar definido por el propio diagrama de
proceso, el alcance pretende establecer la primera actividad (inicio) y la ultima
actividad (fin) del proceso, para tener nocién de la extensién de las actividades en

la propia ficha.

Proveedor: Todos los procesos preceden de otro proceso o0 sub proceso segun

sea su nivel por ello se recomienda también detallar el proveedor.

Insumos o Entradas: Son elementos de gran importancia para que el proceso
pueda operar y presentar como salida su producto, también llamados insumos

entrantes.
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Lista de procesos contenidos: Aqui se debe listar los procesos que estan
contenidos dentro del proceso que se estd documentando, pueden tener procesos
o también procedimientos que forman parte del Ultimo nivel de la empresa. Por
otro lado también se debe precisar los cédigos de estos y sus propietarios o

responsables.

Salida o Producto: Son todo lo resultado del proceso, que puede ser un bien o

servicio. Estos satisfacen alguna necesidad en particular del usuario o cliente.

Usuario o Cliente: Es quién lo utilizara o consumird, a quién se debera satisfacer

una necesidad especifica con altas expectativas.

Indicadores del proceso: Son los indicadores que permiten hacer una medicion
y seguimiento de cédmo el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su misién
u objeto. Estos indicadores van a permitir conocer la evolucion y las tendencias

del proceso, asi como planificar los valores deseados para los mismos.

Para gestionar es necesario medir. En cuanto a la Medicion de Desempefio del
Proceso, se toma en cuenta, en primer lugar, la calidad del servicio. Segun indica
la 1ISO 9001 (2015), “aquellas empresas que ofrecen servicios, deben de considerar
a la satisfaccioén a sus clientes como un indicador de la calidad del servicio”. Por lo
tanto, se analizara cémo controlar la calidad en la prestacién de servicios mediante
unos indicadores que permitan medir y controlar las actividades ligadas a los
procesos de prestacion de servicio. Ante esto, es muy importante tener en cuenta

lo que el cliente espera cuando se le presta dicho servicio.
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Como norma general existen una serie de criterios que debemos cumplir con el

cliente en cualquier prestacion de servicio, estos son:

» Puntualidad en la entrega del servicio.

« Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos.

¢ Relacion coste-beneficio.

e Ajuste a los plazos acordados.

e Satisfaccion con el producto

« Rapidez del servicio.

o Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio.

« Contar con personal cualificado para la prestacion del servicio.
« Satisfaccion de la atencion al cliente

« Satisfaccion con el producto

Para esta investigacién se tomara de entre los nueve atributos que sustenta la
norma ISO 9001:2015, solo dos: La satisfaccion de atencién del cliente y la

satisfaccion con el producto. Sus férmulas de calculo se describen a continuacion:

Tabla 1. Indicadores para satisfaccion de atencién al cliente y con el producto

Atributo Indicador Formula de célculo

Satisfaccion de la Nivel de Satisfaccion del (N° clientes satisfechos
atencion al cliente cliente en relacion con la atencién / Total de

atencion clientes) * 100

Satisfaccion  con el Nivel de Satisfaccion del (N° clientes satisfechos
producto cliente en relacion al con el producto/ Total de

producto clientes) * 100

Fuente: Elaboracion propia
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En segundo lugar, se tiene la Calidad de las personas. Segun Fernandez (2000)
en su articulo “La gestion de la calidad mediante los RR.HH.”, es primordial el
desempefio que aportan los colaboradores dentro de los procesos, ellos son los
responsables absolutos del cumplimiento de procedimientos y el uso de buenas
practicas para el alcance de los objetivos sean operativos, de apoyo o
estratégicos. Para esta investigacibn se hara el enfoque en los procesos
operativos. Por otra parte, El profesor Kaoru Ishikawa, uno de los padres de la
Calidad Total en Jap6n, sefalaba:
"El Control Total de Calidad empieza con educaciény termina con
educacion, por tanto hay que cambiar los procesos de raciocinio de todos
los empleados. Para lograrlo es preciso repetir la educacién una y otra
vez."
Asi mismo la norma ISO 9001 (2015) en su apartado 6.2, considera que
para que el desempefio de un proceso sea efectivo y su producto sea
valorado por el cliente se debe contar con recurso humano de calidad, es
por ello que se esta considerando como una dimension a la calidad del
personal. Por otra parte se considera a un recurso humano de calidad
segun sus competencias. El personal competente es el que lleva a cabo
las acciones gue dan el fruto de su trabajo en la empresa, hace que la
organizacion sea excelente.
Se considera competente en base a cuatro aspectos:
o Educacioén: los estudios minimos que se le exigen a un trabajador
para un puesto determinado.
o Formacion: hace referencia a todos los conocimientos
complementarios que son necesarios para desempefiar un puesto

de trabajo, como por ejemplo, programas informéticos, carnets
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especificos, etc.

o Habilidades: existen puestos de trabajo para los que es hecesario
tener habilidades sociales. Tiene la facilidad de entablar una
conversacion.

o Experiencia: es entendida como la experiencia minima que necesita
un trabajador para desempefar el puesto de trabajo. Incluye la
exigencia de realizar un periodo minimo de préacticas en la

organizacion.

La organizacion determina estos componentes segun sea cada puesto de
trabajo.

- Indicador: Nivel de competencia del personal

- Formula de calculo: = (N° de colaboradores que cumplen con el

perfil / Total de colaboradores en los procesos operativos) * 100

Asimismo, se requiere de Personal consciente. Segun la clausula 6.2.2 de la 1SO
9001 “la organizacion tiene que garantizar que sus trabajadores son conscientes
de la importancia de las acciones que llevan a cabo. Ademas, tiene en cuenta la

influencia que generan los objetivos que consiguen”.

o Indicador: Nivel de consciencia del personal
o Formula de célculo: = (N° colaboradores que son conscientes
de la importancia de las acciones que llevan a cabo / Total de

colaboradores en los procesos operativos) * 100

Del mismo modo, es imprescindible contar con Personal satisfecho. “El personal
satisfecho es el que se encuentra motivado. Si un empleado esta a gusto en su

trabajo y considera que le proporciona estabilidad y no tiene que estar pendiente
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de preocupaciones. Es necesario que los empleados se encuentren satisfechos
en su puesto de trabajo”. (ISO 9001, 2015)

Para conseguir la satisfaccién de los trabajadores existen distintas maneras de
lograrlo, una de ellas es la politica salarial. Se trata de un incentivo principal que
percibe un trabajador por la realizacion eficiente de su trabajo. “Las buenas
relaciones entre los compafieros con jefes, también contribuyen a que el ambiente
de trabajo sea agradable y satisfactorio”. Segun indica la el apartado 6.2 de la ISO

9001 (2015).

- Indicador: Nivel de competencia del personal acidad del personal
- Férmula de calculo: = (N° de colaboradores satisfechos/ Total de

colaboradores en los procesos operativos) * 100

En tercer lugar, es importante considerar la Calidad del proceso. Esto abarca
aspectos como la Capacidad de Respuesta, lo cual se define como la
caracteristica de un proceso para cumplir con los requerimientos pedidos por otro
proceso, por ejemplo, se dice que el proceso A tiene una alta capacidad de
respuesta cuando el proceso B solicita un cantidad de requerimientos para un
momento T, pues se necesita cumplir para satisfacer una necesidad; entonces la
proceso A cumple con la totalidad de los requerimiento y su el momento oportuno.
(Peréz, 2012)

- Indicador: Nivel de capacidad de respuesta

- Formula de célculo: = (N° Requerimientos entregados a tiempo /

Total de Requerimientos solicitados) * 100

El siguiente aspecto utilizado para medir la calidad de un proceso es la
Eficiencia. Por eficiencia vamos a “entender la produccién u output por

unidad de input; se identifica con productividad de los recursos ya que
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equivale a la relacién entre cantidad producida y recursos consumidos”
(Pérez, 2012).

Segun Peréz, J., “Una actividad es eficiente cuando optimiza el consumo de
los recursos que necesita para su funcionamiento (tiempo de trabajo propio
e incluido terceros, materiales, maquinaria)”. Asimismo menciona que la
eficiencia depende en gran medida del personal, de su competencia,

experiencia, motivacion, compromiso, etc.

- Indicador: Nivel de eficiencia del proceso
- Foérmula de célculo: = (N° Pedidos preparados por colaborador/

Tiempo de preparacién empleado por colaborador) * 100

Asimismo, otro indicador es la Eficacia. “Por eficacia entendemos el nivel de
contribucién al cumplimiento de los objetivos de la empresa o del proyecto.
Diremos que un proceso es eficaz cuando consigue los objetivos
correspondientes”, asi lo indica Peréz (2012).
Una vez mas, el problema suele ser que las medidas tradicionales estan mas
relacionadas con la eficiencia y con un aspecto de la eficacia: el que contempla
la cifra de ventas a corto plazo como principal objetivo. Es entonces muy dificil
gestionar la eficacia en términos de objetivos relacionados con lo que le interesa
al cliente.
Por ello, Peréz (2012), asegura que “la eficacia, muy por encima de la eficiencia,
esta pues directamente relacionada con la competitividad. Normalmente para ser
eficaz hay que ser previamente eficiente; lo contrario puede no ser cierto”.

- Indicador: Nivel de eficacia del proceso

- Formula de calculo: = (N° de Objetivos realizados / Total de objetivos

esperados) * 100
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En cuanto a los indicadores de Flexibilidad, miden la capacidad de adaptacion del

proceso de forma anticipada a las necesidades y expectativas del cliente.

En la actualidad este indicador tiene gran importancia pues estamos en un entorno

caracterizado por una sociedad cada vez mas dinamica en lo que concierne a

cambios en los gustos y necesidades. La medicién de la flexibilidad normalmente

se establece en funcion del tiempo. La propuesta de indicadores de flexibilidad

esta compuesta por los siguientes ratios: tasa de desarrollo y tasa de

adaptabilidad.

Para esta investigacién se tomard como referencia para evaluar la flexibilidad del

proceso a la tasa de adaptabilidad, que persigue medir el tiempo necesario en

ajustarse a los cambios acaecidos en los gustos y necesidades de los clientes.

(Gonzales, 2003)

- Indicador: Nivel de Flexibilidad del Proceso
- Formula de calculo: = (Tiempo medio para ofrecer un nuevo servicio o
producto / Tiempo medio en realizar los cambios en el proceso) * 100

Segun Bravo (2008), “la gestién de procesos permite una vision integral”, es decir
un panorama mas amplio de las actividades dentro de una empresa. Este autor
refiere que un proceso proporciona una vision horizontal de la empresa y genera un
producto para determinado cliente a través de un ciclo completo. Los procesos
pueden realizarse dentro de la empresa o contratar a externos para que se
encarguen de llevarlos a cabo.
Con respecto a la definicién de un Proceso, lo describe como “una totalidad que
cumple un objetivo completo y agrega valor para el cliente.” El concepto de tiempo
es muy importante en la realizacion del proceso pues esta muy relacionado con la
productividad. El autor considera que cada proceso es una competencia que posee

la empresa.
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Son tres tipos de procesos los que define el autor: estratégicos, del negocio y de
apoyo.

Procesos estratégicos: Son aquellos que estan ligados con la estrategia de la
organizacion.

Procesos del negocio: Aquellos que estan relacionados con la misién del negocio y
gue satisfacen requerimientos especificos de los clientes.

Procesos de apoyo: Son procesos considerados como servicios internos que se
requieren para llevar a cabo los procesos de negocio.

Para la identificacion de procesos, también considera la utilizacién del Mapa de
Procesos, el cual define como una vision general de todos los procesos en una
empresa. Incluso en este mapa se definen las relaciones entre todos los procesos
identificados. Los procesos estratégicos se colocan en la parte de arriba del mapa
y estan orientados a la planeacion e investigacion, los de negocio van en el centro
y se centran en la misién y los procesos de apoyo van abajo, indicando el soporte
gque dan atoda la empresa, pues aunque no se perciben directamente por el cliente,
son importantes.

Segun Bravo (2008) “la gestion de procesos considera tres grandes puntos de
accioén sobre los procesos: describir, mejorar y redisefar.” Para ello se debe contar

con procesos descritos y documentados para poder mejorarlos.

Con respecto a la variable dependiente, competitividad, Pérez (2012) la define como
la “capacidad de la empresa para suministrar productos o prestar servicios con la

calidad deseada y exigida por sus clientes al coste mas bajo posible” (p. 154).

La competitividad es una capacidad que cada empresa debe desarrollar de forma
continua. Se basa en un hecho diferencial y depende en gran parte de las

competencias que caracterizan al personal de una organizacion.
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Estas competencias deben ser desarrolladas con la ayuda de metodologias y
herramientas para gestionar la calidad, la cual se vera reflejada en el desarrollo de
productos y servicios que cumplan con las expectativas y requerimientos del cliente;
disefio de procesos operativos, de soporte y gestion eficaces; y competencias de
liderazgo para lograr que el personal de la empresa esté involucrado en la mejora
de la competitividad mediante la fidelizacién de clientes.

Por otro lado, segun Indacochea (2016) la competitividad “puede definirse como la
capacidad para adquirir y sostener una ventaja competitiva contra todos los
competidores del sector, sirviendo a un grupo objetivo de compradores, mientras se
obtienen ganancias superiores.” Esto conlleva a que el mantener una ventaja
competitiva para una empresa en esta era, competitividad sostenible, es lo que
asegura el éxito dentro del mercado.

Lo que indica que la calidad del servicio de una empresa esté relacionada con el
nivel de competitividad que esta tenga. De la misma manera, el producto o servicio
gue se oferte tendra que superar las expectativas del publico objetivo.

Tomando como referencia estos dos autores la competitividad se puede definir
como la capacidad de sostener una ventaja competitiva logrando una calidad en el

servicio excediendo las expectativas del cliente.

La competitividad de una empresa no solo radica en la reduccién de costes, sino en
la capacidad que tiene para innovar y mejorar, del cumplimiento de los plazos de
entrega, de la calidad percibida por el cliente y la fidelidad del mismo. Por ello es de
vital importancia contar con un personal bien formado, proactivo y con iniciativa, a
la vez que sea dirigido por un lider eficaz.

Para medir los resultados se utilizan indicadores y medidas relacionadas con

aspectos que se pueden clasificar en tangibles (producto o servicio y sus atributos)
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e intangibles (personas, clientes, innovacion, procesos, etc.), asociados a los

factores competitivos y capacidades de la empresa.

La innovacion permite responder a los cambios constantes del entorno y
conservar la posicibn competitiva de una organizacion. (Ribeiro, 2003, en
Aragoén, Rubio, Serna y Chablé, 2010). Cada vez més empresas se dedican a
invertir en la innovacion. Se pueden distinguir dos grupos: En primer lugar, estan
aquellas que realizan innovaciones en tecnologia de productos y/o procesos, a
las que se les llama empresas innovadoras TPP. Por otro lado el resto de las
empresas, denominadas empresas innovadoras no tecnolégicas, las cuales
innovan en organizacién y/o comercializacion. Sin embargo, la innovacién en

producto es la mas importante cuantitativamente.

Cabe mencionar que el uso adecuado de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC), no solo permite desarrollar actividades con mayor facilidad

sino también ahorrar costos y tiempos (Scarone, 2005).

Hoy en dia, es importante tomar en cuenta los cambios en el entorno debido a
factores como la globalizaciéon y competencia. Es por ello que las empresas se
ven en la necesidad de acelerar la comunicacién, colaboracién y trabajo con los
proveedores y socios, por ejemplo. Esto se puede lograr con la Integracion
Empresarial, concepto que aparece cuando “dos entidades de negocio necesitan
trabajar juntas o necesitan compartir la misma informacion. Una entidad de
negocio es cualquier parte de una empresa. De hecho puede ser cualquier nodo
en una red de la cadena de suministro.” (Nof, 2009, p. 1529). Esto quiere decir
gue un software de gestion, un departamento de la empresa, un proceso también

pueden ser considerados como entidades de negocio.
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Con un flujo de informacion mas rapido, “conectando todas las funciones
necesarias y entidades funcionales (por ejemplo, sistemas de informacion,
dispositivos, aplicaciones y personas) para mejorar la comunicacion,
cooperacion y coordinacion dentro de la empresa para que se comporte como
un todo integrado, se lograra una mejora en general de la productividad,

flexibilidad y capacidad para la gestion.” (Nof, 2009, p. 1530).

La integracién empresarial es la coordinacion de todos los elementos, incluyendo
negocios, procesos, personas y tecnologia de la(s) empresa(s) para lograr el
cumplimiento éptimo del negocio para lograr el cumplimiento éptimo de la mision
del negocio de esa(s) empresa(s) como se define por la administracion (Li &

Williams, 2004, en Nof, 2009).

La lealtad por el servicio de empresa, es indicador que se debe considerar en la
evaluacion de cualquier organizacion. Un cliente leal es aquel que adquiere
permanentemente los productos y/o servicios de la empresa. Para que esta
pueda mantener a sus clientes debe continuar brindando un servicio de
excelencia, asi demuestra que es confiable y operacionalmente perfecta. Se
trata de brindarle un beneficio adicional al cliente en cuanto al servicio, pues este
es considerado como un atributo muy importante en el proceso de compra. Hay
dos indicadores que miden la lealtad de los clientes: 1) la cantidad de productos
gue compra de la gama de productos que ofrece la empresa y 2) referidos de los
clientes leales, es decir las personas a las que el cliente recomienda. (Botero,
2010).

Queda claro entonces que la calidad de un servicio es vital para que los clientes

puedan tener experiencias diferentes y se sientan impulsados a adquirir mas
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bienes o servicios de la empresa, lo cual le beneficiar4 y distinguira de la
competencia.
De igual forma, la capacidad directiva para gestionar es un aspecto fundamental

para evaluar la competitividad de una empresa.

Cabe destacar que uno de los principales factores del éxito en las Pymes es que
cuentan con la direccion de lideres que son grandes profesionales con
experiencia y tienen conocimiento del mercado, del entorno, de los recursos
humanos y los recursos tecnoldgicos (Argon & Rubio, 2002, en Institute for
Business and Finance Research, 2012). Asimismo, la gestiébn gerencial es
también un factor relevante para establecer la diferencia entre una empresa y
otra, ya que la capacidad de los lideres para la toma de decisiones asertivas, la
creatividad y flexibilidad que utilicen para aprovechar nuevas oportunidades, asi
como la vision general que tenga de la misma empresa logran mejores ventajas

competitivas. (Jiménez, 2006, en IBFR, 2012)

Por dltimo, se ha considerado que la evaluacién econémica tiene un relevante
grado de importancia para definir cuan competitiva es una organizacion. Se han
identificado como indicadores de medicion a la rentabilidad sobre las ventas,
siendo este tipo de rentabilidad se mide por el margen sobre ventas, es decir la
relacion existente entre las utilidades netas y las ventas netas. Su formula es la

siguiente:

Utilidad neta
Ventas netas

Margen sobre ventas =

Sallenave (2002) menciona que lo primero que se debe evaluar es el margen sobre

ventas, pues constituye la fuente principal de rentabilidad.
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Anteriormente, las empresas utilizaban una estructura piramidal y su gestion era
orientada hacia la burocracia, realizando actividades que no tenian como fin
principal la satisfaccién del cliente, sino mas bien un beneficio conveniente para los
directivos. En consecuencia del crecimiento, los procesos operativos y de gestion
resultaron divididos en tareas con menor significado agrupados en funciones
especificas, lo cual terminaba por crear una barrera entre las funciones

empresariales y el cliente (Pérez, 2012).

En la actualidad, las empresas se enfrentan al cambio constante del entorno y
exigencias cada vez mayores por parte de los clientes, mercados globales y
aumento de los competidores, razén por la cual se ven en la necesidad de innovar
y generar mas estrategias para obtener una ventaja competitiva frente a sus
competidores. En consecuencia, resulta importante prestar atencion a la mejora
continua de los procesos operativos dentro del negocio para alcanzar los objetivos
de corto plazo y de esa forma contribuir al logro de objetivos estratégicos en la

organizacion.

En Perd, se han desarrollado iniciativas para impulsar a las empresas a contar con
herramientas que permitan una mejor gestiéon de la innovacion tanto en sus
procesos como en sus productos y servicios con el fin de que sean mas

competitivas. (La Republica, 2012).

El desarrollo de la economia de los paises depende en parte de la competitividad
de las empresas. En la actualidad, Suiza es el pais que ocupa el primer lugar en el
Ranking de Competitividad Mundial (WEF, 2017), logrado gracias a la combinacién
de diversos factores como un alto nivel de innovacion, sofisticacion en los negocios

y eficiencia del mercado laboral.
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En la década de los 80, los occidentales descubrieron un nuevo significado del
término “calidad”, considerando este concepto como un factor estratégico de
competitividad. Este enfoque global de la calidad en la gestibn empresarial cambia

la forma de trabajo en la empresa y la orienta hacia la satisfaccion del cliente.

Una investigacion realizada en México sobre la competitividad sistémica de la
PYME en el Distrito Federal revel6 que el 73.3% de las empresas analizadas tienen
un bajo nivel de competitividad, mientras que solamente el 17% posee una alta y

muy alta competitividad. (FAEDPYME, 2015).

El Peru se encuentra en el puesto 72 en el Ranking de Competitividad Mundial de
2017, teniendo una mejora con respecto al afio anterior en el pilar de Innovacion,
pues ascendi6é del puesto 119 al 113. Sin embargo, presenté un retroceso en
Sofisticacion Empresarial, descendiendo del puesto 78 al 80. El director de la
Maestria en Administraciéon de Proyectos de ESAN refiere que las empresas
peruanas compiten con compariias de talla internacional, por lo que se ven en la
necesidad de revisar y modificar su forma de trabajo en base a distintas estrategias
(Morris, 2016).

Por otro lado, segin un estudio del Instituto Nacional de Calidad (INACAL),
solamente el 1% de las empresas peruanas cuenta con sistemas de gestion de
calidad, por lo que aun hace falta trabajo para lograr que las empresas se

encaminen hacia la competitividad.

La situacion mundial en lo que respecta al sector restauracion varia de acuerdo a
cada pais. En Espafia, por ejemplo, el sector restauracion para el afio 2015 alcanzé

un crecimiento de 480 millones de euros (Alimarket, 2016).
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Adicionalmente, cabe resaltar que el gasto en alimentacion fuera del hogar fue de
31,994 millones de euros, siendo el 32,3% del gasto total en alimentacion en
Espaia (Europa Press, 2016). Por otro lado, en Colombia, el sector de comercio,
restaurantes y hoteles en el 2015 tuvo un crecimiento de 5% con respecto al primer
trimestre del aflo 2014 (Bonilla, 2016). Asimismo, se ha presentado un incremento
en la oferta de restaurantes como indica un articulo del clister gastronémico de
Bogota, que refiere datos proporcionados por la Asociacion Colombiana de la
Industria Gastronémica (ACODRES), afirmando que cada mes se aperturan entre
15 a 20 nuevos establecimientos en el sector restauracion.

En el Perd también se observa un resultado positivo con respecto al crecimiento del
sector. Segun el Informe de Produccion Nacional No 09 publicado por el Instituto
Nacional de Estadistica e Informética ([INEI], 2016), el sector alojamiento y
restaurantes en el Perl registré un crecimiento de 3,06% debido en parte a los
resultados obtenidos en el subsector restaurantes que crecié en 2,94% para julio
de 2016. Este aumento se dio impulsado por los establecimientos de comida rapida,
entre los que se encuentran pollerias, chifas, parrillas, entre otros. Un factor que
influy6 en este crecimiento es la época de celebracion de distintas actividades como
las Fiestas Patrias, Dia del Pollo a la Brasa y festivales gastronémicos. Muchas
empresas pertenecientes al grupo de restaurantes crecieron por la inauguraciéon de
nuevos locales, remodelacion de infraestructura, innovacion en platillos, espacios
exclusivos para eventos corporativos y otros servicios como estacionamiento y wi-
fi. Por otra parte se puede precisar que en el Perl el promedio de consumo de pollo
a la brasa por cada hogar es de 16 al afio. En total la cifra asciende a 130 millones
de pollos a la brasa, lo cual representa la quinta parte de la produccion nacional de

pollo (Gestién, 2016).
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El diario Correo recalcé que en Trujillo, el 70% de la poblacién consume pollo a la
brasa, cifra expresada por José Salcedo, representante de la Asociacién Peruana

de Avicultura en La Libertad (Correo, 2017).

Charlie’'s Chicken es una empresa que ofrece el servicio de venta de pollos a la
brasa, brindando a los clientes un trato personalizado, basado en los valores de la
empatia y la responsabilidad. Asimismo, ofrece a sus colaboradores la oportunidad
de desarrollar sus capacidades para que logren una excelente calidad de vida que
se refleje en su conviccidn de servicio, trabajo y compromiso con la empresa, sus
familias y la sociedad de Trujillo. Por otra parte pretende desarrollarse y
consolidarse como lider en el mercado de restaurant polleria de tal manera que
pueda ser considerada como la primera opcién en compra de pollos a la brasa,
logrando prestigio a nivel local. Sin embargo, es necesario precisar que no esta
utilizando sus recursos, como equipos tecnoldgicos y un software pagado para
aprovechar las oportunidades de la industria, dado que viene trabajando de una
manera cotidiana en base a la experiencia del propietario, sin hacer uso debido de
las herramientas de gestion con las que cuenta. Por ello la preocupacion del
propietario, pues esta enfocando todos sus esfuerzos sin tener objetivos claros y
definidos, ademas el rapido crecimiento de la demanda ha ocasionado el colapso
de algunos de sus procesos principales. Se puede concluir que si la empresa sigue
trabajando de una forma empirica sin innovacion sera desplazada del mercado por

las empresas que si aprovechan estratégicamente las oportunidades.

Por ello, se infiere el siguiente problema de investigacion: ¢En qué medida el
Modelo de Gestion por Procesos influye en la competitividad de la empresa

Charlie’s Chicken de la ciudad de Trujillo en el ano 2018?
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Mediante la investigacion que el equipo esta realizando se pretende cubrir algunos
vacios teoricos en gestion de procesos operativos para restaurantes; si bien es
cierto se encuentra informacién disponible acerca de modelos en gestion por
procesos, no hay modelos aplicados a restaurantes, puesto que existe una
diferencia de aplicacién segun sea el rubro donde se enfoque. Asi pues, servira
para poder referenciar a las futuras investigaciones que dediquen sus esfuerzos de
investigacion en mejorar las condiciones econdmicas y competitivas de
restaurantes.

Por otro lado, la investigacion tiene como finalidad identificar los factores criticos de
éxito, para proponer un modelo de gestion de procesos operativos que ayude a
mejorar el desempefio empresarial de la empresa Charlie’'s Chicken.

De la misma manera, la presente investigacion valora el incremento de la
competitividad a través de la implementacién de un modelo de gestién de procesos
operativos, obteniendo asi resultados favorables que aseguren el éxito de la
empresa.

Por dltimo, esta investigacion se justifica al aplicar conocimientos y herramientas
de Ingenieria empresarial. Ademas, servira como guia o instrumento de consulta a

la linea de investigacion de la carrera.

Existen investigaciones relevantes de la gestion de procesos operativos que
aportan valor a la investigacion, entre ellos estd, la tesis ecuatoriana realizada por
Vanegas, S. (2016) titulada “Disefio de un Procedimiento para la Gestion de
Procesos Operacionales en el Restaurante ‘Super Cuy del Canton Cevallos,
Provincia de Tungurahua”, publicada por la Universidad Regional Autbnoma de los
Andes, en Ambato, Ecuador, su objeto de estudio fue “Disefiar un procedimiento

para la gestion de procesos operacionales en el Restaurante “Super Cuy” del
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Cantdn Cevallos, para contribuir a la adecuacion de los servicios y aporten al
desarrollo turistico local”.

Su unidad de estudio fue el Area de Gastronomia aplicando la gestién por procesos.
Utiliz6 como instrumento de estudio la encuesta obteniendo los resultados en hojas
de Excel. Dentro de la muestra se entrevistaron a 203 turistas que visitaron la ruta
gastronémica y la ruta del tren del hielo tramo Il que visitaron en cantén Cevallos
en el afo 2015.

Los resultados que obtiene en primer lugar se relacionan con la pregunta ¢ Este
establecimiento gastronémico cuenta con el control de las actividades operativas?
Segun el resultado obtenido, el restaurante “Super Cuy” no posee un control de sus
actividades operativas, el cual manifiesta que no existe una inspeccion para el
desarrollo de las actividades diarias dentro del restaurante y para el personal que
labora en la misma.

El autor concluye diciendo que con la elaboracién de todos los procesos queda
estandarizada la labor que debe cumplir cada uno de los empleados, los principales
responsables por cada proceso, los principales documentos que deben quedar
registrados para el cumplimiento de las necesidades y se facilita el manejo,
desarrollo y andlisis que tiene la empresa y el crecimiento a nivel operacional que
se puede obtener al aplicar cada uno de estos.

Ademas, manejar la informacién dentro de una empresa, hoy en dia es cada vez
mas importante y se ha trasformado en un recurso organizacional necesario y
estratégico para tomar decisiones acertadas, es por esto que se plasma en cada
una de las actividades tanto de los funcionarios, como de los procesos y
procedimientos que existe en el restaurante de manera que se incremente la 196
productividad y eficiencia de la empresa al conocer el desarrollo, manejo y

aplicacion.
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Esta tesis empleada como antecedente se relaciona en gran medida con esta
investigacion, dado que ambos comparten el enfoque de que los procesos
operativos deben estar bien definidos, y se deberia de respetar procedimientos para
su correcta realizacion. Por lo que en un restaurant todos los procesos estan
relacionados entre si, y si un proceso falla todos fallan, de ahi la importancia de
tener una visién panoramica de los procesos y su aporte en el cumplimiento de las

metas y objetivos organizacionales.

Asimismo, en la tesis titulada “Gestién operativa de restaurantes para el
mejoramiento de los servicios gastronémicos en la parroquia Calceta de la provincia
de Manabi”, de Chancay, R. & Delgado, M. (2015), publicada por la Escuela
Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi, en Calceta, Ecuador.

Su objeto de estudio fue “Disefiar un manual de gestidon operativa para mejorar los
servicios gastrondmicos de los restaurantes de la parroquia Calceta del Cantén
Bolivar de la Provincia de Manabi”

Sus instrumentos de estudio fueron la guia de entrevista y el cuestionario
obteniendo los resultados a través de cuadros en Excel.

La poblacion estuvo determinada en 39 establecimientos de comida (restaurantes)
dentro de la Parroquia Calceta en la Provincia de Manabi, Ecuador.

Su idea a defender fue “Si se elabora el manual de gestidon operativa, entonces
mejoraran los servicios gastronémicos de los restaurantes formales e informales en
la parroquia Calceta”.

Los autores realizaron una investigacion para identificar la deficiencia en los

procesos operativos de los restaurantes y asi mejorar los procesos de compra,

almacenamiento, manipulacion de alimentos y servicio al cliente.
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Elaboraron un manual de gestion operativa, el cual contenia los procesos de las
diferentes areas de un restaurante adaptandose a las condiciones de los
establecimientos de la ciudad y que a la vez pueda mejorar los servicios
gastronémicos de los establecimientos de la parroquia Calceta.

Segun los resultados obtenidos el autor encuentra que existe un nivel considerable
de afluencia de clientes en los establecimientos de restauracion representando un
40% que se encuentra en un nivel medio de en lo que a flujo de clientes se refiere
por lo que el nivel de estos establecimientos puede mejorar si se aplica un manual
de gestion que permitira tener una base para la ejecucion de los procesos en cada
actividad.

Otro resultado obtenido fue que la gran mayoria de los establecimientos
expendedores de comida de la parroquia Calceta no cuentan con bodega ya que
ellos realizan las compras diarias para prestar el servicio de alimentaciéon
representando un 95% mientras que un 5% se manifestaron que si poseen bodega
sin embargo no cuenta con ningun sistema de inventario para controlar dichas
mercaderias que por ende los que cuentan con bodega son los asaderos que
almacenan bebidas.

Mediante la entrevista a los directivos de los restaurantes estudiados, se obtuvo una
referencia sobre la capacitacion del personal que trabaja en los establecimientos.
En algunos fueron capacitados por el GAD representando un 60%, por otro lado, un
4% SECAP recibieron capacitaciones por cuenta propia, mientras que un 36% no
fueron capacitados en ningin momento.

El autor concluye afirmando que se logré identificar la deficiencia de procesos
operativos en los restaurantes lo que causa un mal funcionamiento en los procesos
de compras, almacenamientos, manipulacién de alimentos y el servicio al cliente en

los establecimientos.
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Se identificé la deficiencia de procesos operativos en los restaurantes lo que causa
un mal funcionamiento en los procesos de compras, almacenamientos,
manipulacion de alimentos y el servicio al cliente en los establecimientos.

La relacion entre la investigacion presentada como antecedente y esta tesis, es que
ambos estan abordando la importancia de una buena gestion operativa (proceso
logistico, proceso de atencidn al cliente y proceso productivo) para conseguir los
resultados esperados por la empresa. Ademas, recalcan que es un factor critico que
se debe de considerar para el éxito, pues estos procesos estan directamente

relacionados con el servicio que se brinda.

En la tesis titulada “Reestructuracion de los Procesos Operativos y Creacion de los
Procesos Estratégicos y de Soporte con tendencia al cuidado del medio ambiente
dentro de la empresa IMPROMO CIA. LTDA., para optimizar recursos y generar
mayores ganancias sin afectar el medio ambiente”, de Solis, D. (2015), publicada
por la Universidad Politécnica Salesiana en Quito, Ecuador, el autor precisé como
objetivos el mejorar el proceso de pre impresion e impresion para lograr un control
eficiente de calidad y gastos, establecer un adecuado manejo administrativo para
el proceso de pre impresion e impresion y por Gltimo determinar un plan de manejo
ambiental para los mismos procesos. La poblacion estuvo compuesta por las 6
personas que trabajan en las areas de pre impresion e impresion de la empresa.
El autor llegé a las conclusiones que se describen a continuacion:

«La empresa IMPROMO CIA LTDA. tiene varios de sus procesos internos
establecidos, sin embargo no existe una adecuada gestién de los mismos, hecho
que ha llevado a distintos problemas como el desperdicio de material,

contaminacién ambiental y pérdidas econdémicas para los duefios.
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* El proceso sugerido permitird a la empresa mejorar los resultados en el area de
impresién y pre impresion, pues el autor plante6 controles necesarios para que el
producto cumpla con los requerimientos del cliente, evitando el desperdicio de
recursos humanos, materiales y financieros.

* El uso de los sistemas de calidad estandarizados como la Norma I1SO 9001,
permitira una mejor administracion de recursos, porque cubre las condiciones
Optimas del personal, hasta el proceso de produccién, incluyendo compras,
contribuyendo a un mejor control del producto entregado a los clientes.

* La propuesta para IMPROMO permitira también reducir los impactos en el medio
ambiente, lo que ademas de ahorrar costos, generard una mejor imagen ante sus
clientes.

La tesis que se presenta y el antecedente que se ha descrito guardan relacién, dado
que las dos investigaciones incentivan a gestionar responsablemente los procesos
operativos para lograr un control eficiente de calidad y reduccién de costos por

desperdicios.

La tesis titulada “Propuesta de Mejora de los Procesos Operativos de la empresa
de confecciones Diankris”, de Chavez, L. & InoAan, O. (2014), publicada por la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, en Chiclayo, Perud, tuvo como
objetivo general analizar los procesos operativos que afectan la productividad y
gestién empresarial de Confecciones Diankris para poder disefiar e implantar una
propuesta de mejora basada en la gestion de operaciones de produccion y control
de las actividades de esa empresa. Entre los procesos que los autores consideraron
se encuentran logistica de entrada, logistica interna y producciéon. También se
plantearon analizar e identificar la existencia de problemas en la produccion de

prendas y la baja eficiencia en la direccion.
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Para la recoleccién de datos utilizaron la observacion y medicion a través de
entrevistas e inspecciones. Como poblacién se considerd a los 12 trabajadores de
Confecciones Diankris y para la muestra los investigadores tomaron a 8 (nimero
de trabajadores permanentes).

Los autores llegaron a la conclusién de que la empresa que analizaron no cuenta
con una prevencion de insumos, debido a lo imprevisto de la demanda y la falta de
control de inventarios, lo cual origina demoras en el proceso de produccion.
Asimismo, concluyeron que no existe un control que permita medir la eficiencia de
las lineas de produccion, no se mide el tiempo que toma el proceso. Ademas de
ello, los investigadores encontraron algunas deficiencias en el area de produccién
como la falta de organizacion y el temor por parte del personal de fallar en la
practica, cometiendo errores en el momento de la produccion.

La investigacion antes descrita que se ha tomado como antecedente se relaciona
con la tesis presentada porque se resalta la importancia en la participacién del

personal para el cumplimiento de objetivos.

Por otro lado, con respecto a la Competitividad, se ha tomado como referencia las
siguientes investigaciones. En el articulo cientifico titulado “Planificacion estratégica
y niveles de competitividad de las Mipymes del sector comercio en Bogota”, Mora,
E. (2014), publicado por Elsevier Espafa, S.L.U., en Bogota, Colombia, se
menciona que en vista de los constantes cambios en el entorno cada vez se
requiere un tiempo de respuesta mas rapido por parte de las compafiias, para lo
cual deben contar con diversas estrategias que les permitan diferenciarse en el
mercado. Los autores concluyeron que la mejora en los procesos de planificacion

puede influir de manera positiva en el desempefio de las microempresas y a la vez
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incrementar la competitividad global del sector comercio, el cual esta conformado
en su mayor parte por las microempresas.

El antecedente contribuye asi a reforzar la importancia que se le tiene que dar a la
Planeacion Estratégica para que un proyecto o empresa pueda tener un crecimiento
empresarial sustentable econdmica y financieramente, es por ello que este proyecto
de investigacion toma esta variable como factor clave para incrementar la
competitividad de Charlie’s Chicken, puesto que ha contribuido como muestra el

antecedente al crecimiento empresarial de las Mipymes.

En el articulo cientifico titulado “Competitividad y factores criticos de éxito en los
agentes de aduanas del estado Zulia”, Moran, J. & Ferrer, M. (2014), publicado por
la Universidad del Zulia, en Zulia, Venezuela, los autores llegaron a la conclusion
de que el éxito o fracaso empresarial depende de capacidades y factores
competitivos, los cuales deben establecerse sobre una base sélida, pues son clave
y tienen un gran efecto en el logro del éxito en el mercado actual. Por otra parte, las
empresas gue se estudiaron en este antecedente, se enfocan en factores criticos
como la capacidad de prestacion de servicios, las herramientas tecnoldgicas y la
calidad del talento humano. Esto les permite el logro de objetivos y por tanto el éxito
empresarial; luego concentran los esfuerzos y recursos en alcanzar las metas a
corto y largo plazo, para de esa forma conseguir rentabilidad econdmica,
competitividad y satisfaccion de los clientes.

Este antecedente refuerza la importancia de identificar los factores criticos de éxito
y utilizar los recursos disponibles para lograr los objetivos y metas empresariales y

asi alcanzar una mejor posicion competitiva.

En el articulo cientifico titulado “Factores que impactan la Competitividad de

Empresas Constructoras de viviendas en Mexicali, Baja California, México”, Pérez,
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S., Macias, C., Rosiles L. & Le6n, J. (2014), publicado por la Universidad Autbnoma
de Baja California, en Baja California, México, se concluyé que los factores que
influyen en la competitividad de las empresas analizadas son variados, siendo la
competencia el principal factor. También se encuentra el hecho de que en la zona
se encuentran empresas con mayor trayectoria en el mercado. La calidad del
producto y del servicio es otro factor que impacta en la competitividad de sus
negocios, dandoles un mayor grado de preferencia por parte de los clientes. Por
otra parte, la experiencia es un factor que también es considerado como influyente
en la eleccion del cliente.

Este antecedente demuestra que tanto los factores internos como externos influyen
en la competitividad y es de suma relevancia para el presente trabajo de
investigacion, pues se pretende realizar un andlisis de la situacién de la empresa

objeto de estudio asi como de los factores del entorno.

El articulo cientifico “La Innovacién como factor de competitividad en las empresas
turisticas en Cancun, Quintana Roo, México”, Corona, E. & Zarraga, L. (2014)
publicado por la Revista Internacional Administracion y Finanzas, tuvo como
objetivo de investigacion conocer la percepcion de los empresarios de compaiiias
turisticas en el ramo de servicios sobre las capacidades de innovacidon mas
importantes con las que cuentan en areas de procesos, productos y tecnologia. Los
autores realizaron la aplicacion de encuestas a los encargados o gerentes de
empresas turisticas. Finalmente, concluyeron que es necesario sensibilizar a los
empresarios sobre la importancia de innovar en aspectos como la estrategia, el
producto o servicio de acuerdo a las exigencias del mercado. Asimismo, fomentar
procesos de comercializacion, innovar en la gestion empresarial e incrementar las

ideas innovadoras del personal a través de sus contribuciones.
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El antecedente descrito refuerza la importancia de contar con procesos, productos

y personal de calidad para lograr la competitividad de la empresa.

2.9. Objetivos

Objetivo general
Determinar la influencia de un Modelo de Gestion por Procesos en la
competitividad de la empresa Charlie’s Chicken de la ciudad de Truijillo en el

afo 2018.

Objetivos especificos

e Analizar la realidad actual de la empresa.

Identificar los factores criticos del desempefio de los procesos en la
empresa.

e Disefar el Modelo de Gestion por Procesos.

¢ Implementar el Modelo de Gestidén por Procesos en la empresa.

e Realizar evaluacion econémica de la Implementacién del Modelo.

1.1. Hipotesis
1.1.1. Hipotesis general

El Modelo de Gestion por Procesos influye significativamente en la
Competitividad de la empresa Charlie’s Chicken de la ciudad de Truijillo en el

ano 2018.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

SeqUn el propdsito:

Aplicada: En conformidad con el concepto de que este tipo de investigacion tiene
como objeto el estudio de un problema destinado a la accién. Concentra su atencion
en las posibilidades de llevar a practica las teorias generales, dirige sus esfuerzos
a resolver las necesidades que se plantean la sociedad y los hombres. (Baena,

2014)

Segun el disefio de investigacion:

Experimental: Pues mediante la investigacién se busca establecer la relacién causal
entre una variable independiente y una dependiente, al manipular intencionalmente
la primera. (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014). Ademas, como indica Baena
(2014), el disefio experimental pretende, a partir de un problema plantear una
hipétesis, la cual debe ser comprobada con un experimento usando instrumentos y

técnicas de medicion.
Grado:

Pre Experimental, dado que se administra un estimulo y se observan las
consecuencias sobre la variable dependiente, en la forma de preprueba /

posprueba. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
Formula:

G 0. X0

Donde:

G: Grupo de estudio

0:: Competitividad antes de la Gestion por procesos

X: Gestion por procesos
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02: Competitividad después de la Gestidén por procesos

2.2. Materiales, instrumentos y métodos

Tabla 2. Detalle de Materiales, Instrumentos y Métodos

Método  Fuente Materiales, Técnica Instrumento Objetivo Sujeto /
Equipos Muestra
Cualitativo ~ Primaria  Hojas bond  Entrevista Guia de Conocer la Responsable
Impresora Entrevista informacion de la gestion
Cuaderno correspondiente  de  procesos
Lapicero a la gestiébn de operativos
Celular procesos
operativos de la
empresa.
Cualitativo ~ Primaria  Hojas bond  Entrevista Guia de Obtener la Colaboradores
Impresora Entrevista informacion
Cuaderno correspondiente
Lapicero ala ejecucion de
Celular procesos
operativos de la
empresa.
Cuantitativo Primaria  Hojas bond  Encuesta Cuestionario,  Recoger la 385 clientes
Impresora escala opinion de los
Lapiceros clientes con
respecto a la
calidad del
servicio
brindado en la
empresa.
Cuantitativo Primaria  Hojas bond  Encuesta Escala Recoger la Colaboradores
Impresora informacion
Lapiceros relacionada con

el nivel de
satisfaccion del
personal de la
empresa.

Fuente: Elaboracidon propia
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
En el presente trabajo de investigacion se utilizaron dos técnicas para la recoleccién
de informacién: Entrevista y Encuesta. La primera, teniendo como instrumentos dos
formatos de Guia de entrevista estructurada, las cuales se aplicaron, una al
responsable de la gestion de procesos operativos de la empresa y otra a los
responsables de la ejecucion de los procesos operativos.
Ademas, se aplico la técnica de Encuesta a todos los trabajadores de la empresa,
a través de un cuestionario de preguntas como instrumento, incluyendo preguntas
de escalas de Likert y sirvi6 para determinar la satisfaccion laboral del personal de
Charlie’s Chicken.
Asimismo, para conocer la opinion de los clientes potenciales de la empresa
Charlie’'s Chicken, se utilizé como instrumento un cuestionario de preguntas de
opciones mutuamente excluyentes y de escalas de Likert, la cual se aplicé en
diferentes dias establecidos.
Para determinar la confiabilidad del cuestionario se realizo el célculo del Alfa de
Cronbach, obteniéndose un valor aceptable (0.751), tal como se indica en el Anexo
N° 11.
Con el fin de comprobar la validez de los instrumentos elaborados para la
investigacion, se sometieron a verificacion por medio de una Matriz para Evaluacién
de expertos. En el Anexo N° 14 se observa que cada instrumento recibio la

valoracion respectiva.

2.4. Poblacion y Muestra
La poblacién abarca todos los procesos de la empresa Charlie’s Chicken, los

clientes potenciales que tiene la empresa y el personal que la conforma.
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Del total de procesos que maneja la empresa, se trabajara con cuatro, los cuales
pertenecen al nivel operativo: Compras, Almacén, Elaboracién y Atencion al cliente.
Se considerard a todo el personal de la empresa, conformado por 12 colaboradores.
Por otro lado, la cantidad de clientes que se evaluara corresponde a una muestra
aleatoria seleccionada a partir de una poblacion infinita. El nivel de confianza que
se utiliza es de 95% y un error de muestreo del 5%. Se tomard p como 50%.

Teniendo todos estos datos, la formula a emplear es la siguiente:

Z xpxq

n= ;
l2

Reemplazando los datos se obtiene una muestra de n=384.16. Es decir, la cantidad

a encuestar sera de 385 clientes.

2.5. Procedimiento

En primera instancia, se llevo a cabo el andlisis de la situacién actual de la empresa
en estudio, el cual se efectu6 mediante el uso de los instrumentos de investigacion
(formatos de encuesta y de entrevista). Una vez aplicados, se obtuvieron datos que
fueron procesados en la herramienta de Excel para describir y mostrar los
resultados en graficos y luego ser interpretados. En base a ello, se procedié a
disefiar un modelo para la gestion de los procesos operativos del restaurante para
luego evaluar su impacto en la competitividad con la ejecucién de la implementacién
del modelo y se volvieron a aplicar los instrumentos de investigacion con el fin de
comparar los resultados obtenidos antes y después. Finalmente, se realiz6 una
proyeccion con los datos historicos vs los nuevos resultados, data que utilizaria para
un analisis comparativo mediante la construccion de estados resultados y

finalmente evaluar su rentabilidad.
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Figura 4. Gréfico del Procedimiento para el Modelo de Gestion por Procesos

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede observar en la figura n° 4, el procedimiento para el Modelo de
Gestion por Procesos se da por iniciado al consolidar toda la informacion
proporcionada por los facilitadores mediante los documentos de gestion,
descripcion de las actividades, data histérica contable e informacién en general de
la empresa.

Se define la situacion actual de la empresa a través de un texto descriptivo. Este
resultado sera la base para la seleccion de los procesos sobre los cuales debe
trabajar por ser procesos criticos.

Se identifican los procesos con la informacion que se consolidd, para luego ser
listados en un cuadro de inventario de procesos, con el objetivo de tener un
panorama general de todos los procesos y sus subprocesos, asi comprender a
fondo las operaciones.

Por otro lado, los procesos que se listaron son clasificados segun su nivel en la
organizacién mediante un mapa de procesos.

Se selecciona los procesos sobre los cuales se va a trabajar, asi concentrar el
esfuerzo de la implementacién; una vez seleccionados estos, se procede a la
documentacion mediante el diagrama de flujo y la ficha de proceso, por cada uno
de los seleccionados.

De esta manera se esté filtrando la informacién relevante de los procesos criticos
sobre los cuales se trabajard, la informacion se va concentrando en forma conica.
Los procesos seleccionados son documentados con el uso de diagrama de flujo,
siendo descritos y con el disefio de su propia ficha de proceso.

Una vez todo documentado, tiene lugar la etapa de evaluacion del desempefio, a
través de las tres dimensiones representadas por tres abrazaderas en sefial de
medicion, la primera es calidad del servicio; la segunda calidad de persona; y

finalImente la calidad de proceso.
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Teniendo ya los resultados se localizan los puntos débiles de los procesos sobre
los cuales se ponen en marcha iniciativas para agregar valor sobre estos, los cuales
vuelven a un periodo constante en evaluacion.

Se realiza un analisis con los datos arrojados de los indicadores del pre y post
evaluacion, teniendo resultados que se pueden interpretar para llegar a una
conclusion, en caso suscitan los puntos débiles, cambiar de iniciativa y optar por

otra; para precisar que esta evaluacion es continua.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
3.1. Anédlisis Pre-Prueba

A continuacién se presentan los resultados de la investigacion obtenidos a través de los

instrumentos aplicados:

Canal de informacion

B Amigos
B Familiares
® Publicidad

Otros

Figura 5. Canal de informacién (%) — Andlisis Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 5 muestra que el 52.47% de los clientes conocio la empresa por medio de
amigos, mientras que el 21.82% a través de otros medios no considerados en las
alternativas de la encuesta. Asimismo, el 14.03% de los encuestados mediante la

publicidad y el 11.69% conocio el restaurant gracias a familiares.
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Frecuencia de visita al establecimiento

0%

(V)
25.71% W Diariamente

0% B Una vez por semana

M Varias vec | man
18.18% s veces a la semana
Una vez al mes

B Primera vez

Figura 6. Frecuencia de visita al establecimiento (%) — Analisis Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

Lafigura n®. 6 indica que el 56.10% de los clientes encuestados visita una vez por semana
el establecimiento. Por otro lado, para el 25.71% resulté que era la primera vez que
visitaba el restaurante. El 18.18% lo hace varias veces a la semana, mientras que el 0%

una vez al mes y diariamente también 0%.

Cantidad de productos consumidos regularmente
140
123
120
100

80 18 70

60 46
40

20

Figura 7. Cantidad de productos consumidos regularmente (#) - Analisis Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.
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ofrecidos por el restaurante. La cantidad de clientes que no consume regularmente ningin
producto es de 76. De igual modo, 70 del total de clientes encuestados consume
regularmente 4 productos, mientras que 46 clientes consumen regularmente 7 productos.
Los resultados muestran también que 38 de los encuestados consume regularmente 3
productos. Asimismo, 16 personas encuestadas consumen regularmente la cantidad de
6 productos. Son 16 también los clientes que consumen 8 productos de forma regular.

Por ultimo, ningun cliente tiene el consumo regular de 1 ni de 2 productos.

Se muestra compromiso con la atencion

1.82% 16.10%
B Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

36.36% | Indiferente

De acuerdo

45.71%

H Totalmente de acuerdo

Figura 8. Resultados para "Se muestra compromiso con la atencién" (%) — Analisis Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 8 muestra que ante la pregunta “Se muestra compromiso con la atencion”,
el 45.71% de los clientes encuestados respondid que esta de acuerdo, el 36.36% es
indiferente. Ademas, el 16.10% est4d en desacuerdo, mientras que el 1.82% esta

totalmente de acuerdo. Finalmente, se tiene un 0% para totalmente en desacuerdo.
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La entrega del producto esta en
relacion a su pedido

0%

()

0o B Totalmente en desacuerdo

26.23%

M En desacuerdo

Indiferente

44.42% De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 9. Resultados para " La entrega del producto esta en relacion a su pedido" (%) — Analisis

Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 9 muestra que ante la cuestion “La entrega del producto esta en relacion a
su pedido”, el 44.42% de los clientes encuestados respondié como indiferente. Por otro
lado, el 29.35% afirm6 estar de acuerdo, mientras que el 26.23% dijo estar en
desacuerdo. Un 0% corresponde a los clientes con la respuesta Totalmente de acuerdo

y otro 0% para Totalmente en desacuerdo.

Se comunican con claridad las
caracteristicas de los productos

B Totalmente en desacuerdo

7.27% 7.66%

34.55%

M En desacuerdo
Indiferente
40.52%
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 10. Resultados para "Se comunican con claridad las caracteristicas de los productos (%) —

Andlisis Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.
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La figura n°. 10 presenta los resultados ante la cuestion sobre si se comunican con
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claridad las caracteristicas de los productos. El 40.52% de los clientes encuestados
respondié como indiferente. Por otra parte, el 34.55% estéd de acuerdo, mientras que el
17.66% dijo estar en desacuerdo. Un 0% corresponde a los clientes con la respuesta

Totalmente en desacuerdo.

El tiempo que se espera es razonable
con el pedido

3.64% M Totalmente en desacuerdo

25.97%
En desacuerdo

Indiferente

44.42% De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 11. Resultados para "El tiempo que se espera es razonable con el pedido" — Andlisis Pre-

Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 11 muestra que ante la cuestion sobre si el tiempo que se espera es
razonable con el pedido, el 44.42% de los clientes encuestados respondié como
indiferente. Por otra parte, un 25.97% esté de acuerdo y en contraste, otro 25.97% esta
en desacuerdo. Asimismo, se tiene un 0% correspondiente a los clientes con la respuesta

Totalmente en desacuerdo.
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La comida es servida caliente / fresca

B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

Indiferente

31.95%

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 12. Resultados para "La comida es servida caliente/fresca" — Analisis Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 12 muestra que ante la cuestion sobre si la comida es servida caliente/fresca,
el 31.95% de los clientes encuestados respondié como indiferente. Por otra parte, un
32.21% esta de acuerdo, mientras que el 27.53% esta en desacuerdo. Asimismo, se tiene
un 4.16% correspondiente a los clientes con la respuesta Totalmente en desacuerdo y

otro 4.16% que estan totalmente en desacuerdo.

La carta es suficientemente variada
en platos y bebidas

(14 B Totalmente en desacuerdo
26.23%

M En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 13. Resultados para "La carta es suficientemente variada en platos y bebidas" — Analisis
Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.
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La figura n°. 13 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si la carta es
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suficientemente variada en platos y bebidas, a lo que el 40% afirmé estar de acuerdo. Por
otra parte, un 32.95% se encuentra indiferente, mientras que el 26.23% esta en
desacuerdo. Asimismo, se tiene un 1.82% correspondiente a los clientes con la respuesta

Totalmente de acuerdo y 0% para quienes estan totalmente en desacuerdo.

Considera comodidad en las
instalaciones del local

15.58% 9% B Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 14. Resultados para "Considera comodidad en las instalaciones del local" — Andlisis Pre-

Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 14 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si consideran
comodidad en las instalaciones del local, a lo que el 82.34% afirmé estar de acuerdo. Por
otra parte, un 15.58% se encuentra totalmente de acuerdo, mientras que el 2.08% es
indiferente. Asimismo, se tiene un 0% para la respuesta Totalmente en desacuerdo y otro

0% para quienes estan en desacuerdo.
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Considera que hay facilidad de
desplazamiento

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 15. Resultados para "Considera que hay facilidad de desplazamiento” — Andlisis Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 15 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si consideran que
hay facilidad de desplazamiento en las instalaciones del local, a lo que el 45.45% afirmé
estar en desacuerdo. Por otra parte, un 29.87% es indiferente, mientras que el 22.60%
esta de acuerdo. Asimismo, se tiene un 2.08% para la respuesta Totalmente de acuerdo

y un 0% para quienes estan totalmente en desacuerdo.

Se considera satisfecho con la
atencion

B Totalmente en desacuerdo

27.53%

B En desacuerdo
¥ Indiferente
46.23% De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 16. Resultados para "Se considera satisfecho con la atencion" — Analisis Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

Castillo Fiestas, Kishanda Priscila; Rivas Madrid, Frank Pedro Raul Péag. 66



N

La figura n°. 16 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si se consideran
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satisfechos con la atencion, a lo que el 46.23% afirmo ser indiferente. Por otra parte, el
27.53% esté de acuerdo, mientras que el 24.42% esté en desacuerdo. Asimismo, se tiene
un 1.82% para la respuesta Totalmente de acuerdo y un 0% para quienes estan

totalmente en desacuerdo.

Se considera satisfecho con el
producto

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 17. Resultados para "Se considera satisfecho con el producto” — Analisis Pre-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 17 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si se consideran
satisfechos con la atencion, a lo que el 46.23% afirmé ser indiferente. Por otra parte, el
27.53% esta de acuerdo, mientras que el 24.42% esta en desacuerdo. Asimismo, se tiene
un 1.82% para la respuesta Totalmente de acuerdo y un 0% para quienes estan

totalmente en desacuerdo.
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Resultados Pre de Indicadores:
Indicadores
Nombre de indicador: Nivel de competencias del personal

Formula de Calculo: = (N° colaboradores que cumplen con el perfil) / (Total de

colaboradores en los procesos operativos) * 100

Resultado: = (3/12)*100 = 25%

Nombre de indicador: Nivel de Satisfaccién del personal

Férmula de Calculo: = (N° de colaboradores satisfechos / Total de colaboradores en

los procesos operativos) * 100

Resultado: = (2/12)*100= 16,67%

Nombre de indicador: Nivel de consciencia del personal

Férmula de Calculo: = (N° de colaboradores que son conscientes de la importancia de

las acciones que llevan a cabo / Total de colaboradores) *100

Resultado: = (7/12)*100= 58,33%

Nombre de indicador: Nivel de capacidad de respuesta

Férmula de Calculo: = N° Requerimientos entregados a tiempo / Total de

Requerimientos solicitados) * 100
Resultado:

e Compras: (510/700)*100= 72,86 %
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¢ Almacenamiento: (290/400)*100= 72,50%
e Elaboracion de pedidos: (1275/2100)*100= 60,71%

e Atencién al cliente: (564/880)= 64.09%

Nombre de indicador: Nivel de eficiencia del proceso

Férmula de Célculo: = [Tiempo esperado por plato / (Total de tiempo empleado / Total

de platos producidos)] * 100

Resultado: = [8 / (36683/3286)] * 100= 71,66%

Nombre de indicador: Nivel de eficacia del proceso

Férmula de Célculo: = (N° de Obijetivos realizados / Total de objetivos esperados) *

100
Resultado: = ((7+6+5)/(10+8+10))*100= 64,29%

En el proceso de elaboracion de pedidos de los 10 objetivos que se espera
cumplir, solo cumplen con 7.

En el proceso de compras es casi lo mismo de los 8 objetivos que se plantean
mensualmente, solo se cumple 6.

En el proceso de atencién no se ha medido, como en el almacenamiento tampoco.
Pero cuando se aplic6 la encuesta se pudo evaluar que solo se cumplen 5 de los

10 evaluados.

Nombre de indicador: Nivel de Flexibilidad del Proceso

Férmula de Célculo: = (Tiempo medio para ofrecer un nuevo servicio o producto /

Tiempo medio en realizar los cambios en el proceso) * 100

Resultado: = (1/4)*100= 25,00%
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Nombre de indicador: Porcentaje de procesos que usan tecnologia para su gestion

Férmula de Calculo: =(N° de procesos gestionados con tecnologia / Total de Procesos

en la empresa) * 100

Resultado: = (2/6)*100=33,33%

Nombre de indicador: Porcentaje de innovacion de productos
Formula de Calculo: =(N° de productos diferenciados / Total de productos)*100

Resultado: = (2/20)*100=10%

Nombre de indicador: Nivel de lealtad

Férmula de Célculo: = (Total de productos comprados regularmente / Total de clientes)

/ Total de productos ofertados] * 100

Resultado: = (1555/385)/25)*100=16,16%

Nombre de indicador: Porcentaje de Referidos
Formula de Calculo: =(N° Referidos / Total de Clientes) * 100

Resultado: = (247/385)*100=64,16%
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FACTORES CRITICOS DEL DESEMPERNO DE LOS PROCESOS OPERATIVOS

1) COMPRAS

e Calidad de Requerimientos para la Produccion.
e Gestion de Proveedores.

e Gestion de Costos.

2) ALMACEN

e Buenas préacticas de Almacenamiento:
-Distribucion del Almacén.
-Almacenamiento.

-Gestion de Inventarios.

3) PRODUCCION

e Normas para el aseguramiento de la Inocuidad de los alimentos
e Procedimientos estandarizados.

e Presentacion de producto.

4. ATENCION AL CLIENTE

e Protocolo de Atencién al Cliente:
-Imagen del Personal.
-Infraestructura.

-Personalizacion de la Atencion
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DESARROLLO
e Mision

Brindar un servicio de excelencia que exceda las expectativas de nuestros
clientes, otorgando a nuestros colaboradores la oportunidad de desarrollar
sus capacidades para que logren una excelente calidad de vida que se refleje
en su conviccién de servicio

e Vision
Ser considerada como la primera opcion en el rubro de Polleria y Restaurant,

logrando un prestigio a nivel local.

e Organigrama

Figura 18. Organigrama de Charlie's Chicken

Fuente: Elaboracion propia
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MODELO DE GESTION PROCESOS OPERATIVOS

MODELO DE NEGOCIO
B2C (Restaurante-Polleria)

* Duefio ( inversionista)
* Responsables de los procesos
* Gerente administrativo

t

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

t

Almacén Produccién Atencién al cliente

t

-

o

c_,ﬁ

DOCUMENTOS:

-

A

VENTA DE POLLO A LA BRASA Inventario de Procesos.

FRAMEWORK TOGAF

Mapa de Procesos
Ficha de Procesos

INTEGRACION DE PROCESOS (T.) Ficha de indicadores

Restaurant. @&

Diagrama de Flujo del proceso
Manual de Procedimientos

Figura 19. Modelo de Gestion de procesos operativos para Charlie’s Chicken.

Fuente: Elaboracién propia.

En el modelo se pueden identificar los procesos operativos de la empresa Charlie’s

Chicken: proceso de compras, proceso de almacén, proceso de produccion y proceso de

atencion al cliente. Los cuales deben estar enfocados en contribuir al cumplimiento de los

objetivos estratégicos y estos a su vez con la mision y vision de la organizacion. Ello solo

se puede logarse cuando los procesos estan bien definidos y tienen objetivos claros. Por

otra parte, el trabajarlos de una manera integrada, refuerza la consistencia y su

interoperabilidad.

Asimismo, se sustenta la importancia de medir el desempefio de los procesos a través

de indicadores. Pues lo que no de mide, no se controla y lo que no se controla no se

puede mejorar. Para gestionar los procesos se deberia seguir lo siguiente pasos:

e |dentificar todos los procesos de la empresa: se realiza un estudio general de la

organizacion, el cual tiene como objetivo ir identificando procesos, los cuales se
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registraran en un documento que tiene por nombre inventario de procesos. En

este artefacto se ubicaran segun el tipo de proceso, asi como también sus niveles.

o Disefiar una ficha de proceso por cada uno, mediante este documento se podra
determinar el nivel, el responsable del proceso, el objetivo, su base legal, sus
proveedores sean internos o externos, al igual que sus clientes, los input y output.
Esta informacién es de gran importancia para realizar el seguimiento del

cumplimiento de cada uno de los procesos.

e Disefio de ficha de indicadores para la gestion de los procesos: en este entregable
e registran el objetivo del indicador, el periodo de evaluacién, nombre del

indicador, férmula de célculo, unidad de medida, interpretacion.

e Graficar el recorrido del proceso: esto de logra a través de un diagrama de flujo,
donde se puede identificar de manera grafica el recorrido del proceso, y es aqui
donde se pueden tomar decisiones y ver qué actividades no contribuyen a la

efectividad del proceso.

o Disefiar el Manual de Procedimiento: con la ayuda de este instrumento se detalla
la manera en cémo realizar los procedimientos de cada proceso, aqui son
consignados, metdédicamente tanto las acciones como las operaciones que deben
seguirse para llevar a cabo el procedimiento.

Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:
a. Facilitan el adiestramiento y capacitacién del personal.
b. Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

c. Ayuda a que se conozca la interaccion de las distintas areas de la

empresa.
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d. Permiten que el personal operativo conozca la secuencia de actividades

que deben de seguir para asegurar el cumplimiento del proceso.

e. Permiten una adecuada coordinacién de actividades a través de un flujo

eficiente de la informacion.

Ademas el Modelo que se va a implementar se basa también en el ciclo PDCA, es una
metodologia muy sencilla: cuando se desea obtener algo, lo primero que hay que hacer
es planificar cdmo conseguirlo, después se realizar las acciones planificadas (hacer), una
vez ya echo esto se comprueba qué tal se ha hecho (verificar) y para finalizar se procede
a implementar los cambios pertinentes para no volver a cometer los mismos errores
(actuar). Entonces es asi como se pretende llegar conseguir la calidad total, pues la
oportunidades de mejora se tratan de cubrir y es entonces cuando inicia nuevamente el

ciclo.

Por otro lado, este modelo de gestion de procesos operativos sustenta que tomar en
consideracién a los facilitadores del modelo, se les considera al inversionista (duefio),
gerente administrativo y responsables de los procesos; asi como también los sistemas de
informacion con los que cuenta la empresa. También se considera el modelo del negocio.
Para esta investigacion es Business to Customer (B2C), en espafiol empresa que tiene
como cliente a una persona. Es necesario que se mencione dentro del modelo el Core

Business de la organizacién para poder observar un panorama general.

De la misma manera, el modelo considera a la integracion a nivel de procesos como un
valor agregado. Para ello se hace uso de la metodologia del framework Togaf, esta brinda
el soporte a la arquitectura empresarial de la empresa. Asi mismo; se emplea un software

de gestidn online como para apoyo para la integracion de procesos.

La gestion de procesos operativos y su integracion se espera que generen un mayor flujo

de informacion, asi como también interoperabilidad y la eficiencia de los procesos. Todo
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ello contribuye a efectuar con los objetivos estratégicos de la organizacién, de esta

manera se lograra cumplir con la misién y vision; y asi poder generar valor tanto a los

clientes como para la empresa.

1. Inventario de procesos

La empresa no maneja un inventario de procesos que indique los niveles de los diferentes

procesos con los que cuenta. Sin embargo, se elabor6 el inventario que se indica a

continuacion:

Tipo de Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2
proceso | Codigo Proceso Cdédigo |Proceso Cdédigo |Proceso
Administracion de flujos de
Bor.2t [
E-01.2 |Gestién Financiera e;‘“_“’_” —
.92 .: mln.lstracmn e Estados
P na a1 inancieros
Estratégico E-01 Gestion Estratégica =
L Promocion de propuesta de
Gestion de la 7 |mejoras
E-01.3 j - —
innovacion Gestion de implementacion de
E-01.3.2 .
propuesta de mejora
. . M-01.1.1 |Preparacion de pedidos
M-01.1 |Gestion de Produccion B — = -
M-01.1.2 [Decoracion de los pedidos
e Gestion de Atencion all M-01.2.1 |Preparacion del salon
’ Cliente M-01.2.2 JAtencion en el salon
Misional M-01 Gestién Operativa LS Almacenamiento de los
M-01.3 |Gestidn de Almacén 7 Irequerimientos
M-01.3.2 [|Inventario de los requerimientos
M-01.4 |Gestién de Compras M-01.4.1 |Gestion de listas de mercado
M-01.4.2 |Compras de requerimientos
S Gestion de la 5-01.1.1 |Publicacion de oferta laboral
) Seleccidn de Personal | 5-01.1.2 |Entrevista a postulantes
s ) 5-01.2.1 |Induccion
Gestion del Talento 5-01.2 |Gestion de Desarrollo —
S-01 H §-01.2.2 |Capacitaciones
Hmane o . $-01.3.1 |Implantacion de politicas
Gestion de la Calidad —
5-01.3 Realizacion de Eventos
Laboral $-01.3.2 L
motivacionales
5-02.1.1 |Limpieza en area de atencion
5-02.1 Gestion de Limpieza SR Limpieza en areas de produccion y
Gestion de "~ |amacenamiento
4 s Mantenimiento en area de
S-02 Mantenimiento y 5-02.2.1 .
Limpieza <022 Gestién.de.' atencion :
Mantenimiento Mantenimiento en areas de
Soporte 5-02.2.2 . .
produccion y almacenamiento
L Gestion de $-03.1.1 |Mantenimiento de software
' Mantenimiento §-02.2.2 [Mantenimiento de hardware
Gestion de la Identificacion de reguerimientos
.03 . 5-03.2.1 P i
Tecnoloégica SRR Gestidn de soluciones de solucion tecnoldgica
: tecnologicas Implantacién de solucién
5-03.2.2 o
tecnologica
e, Solicitud de es pecificaciones del
5-04.1 [Gestién de pedido "7 |pedido
S-04 Gestion de Delivery S-04.1.2 |Envio de solicitud a produccion
c S-04.2.1 I
5-04.2 [Gestion de entrega Pngoidelipodico
S-04.2.2 |Entrega del producto

Figura 20. Inventario de procesos de Charlie's Chicken

Fuente: Elaboracién propia.
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2. Mapa de Procesos

La empresa no cuenta con un mapa de procesos, en el cual estén identificados los
procesos estratégicos, misionales y de soporte. Es por ello que se elabor6 el siguiente

mapa de procesos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Gestion de la
Financiera Innovacién

Necesidades [> Gestidn de Gestion de Gestion de = Satisfaccion

i " Atencion .
del cliente Compras Almacén Produccidn - X del cliente )
clien -

Gestién del Gestion de Gestion de Gestion
Talento Mantenimiento Tecnologia de
Humano y Limpieza Delivery

PROCESOS DE SOPORTE

Figura 21. Mapa de procesos de Charlie's Chicken

Fuente: Elaboracién propia
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3. Fichas de Procesos:

Ficha de Proceso

de Gestidon Operativa

Gestidn Estratégica,

CODIGO M-01 CLASIFICACION Misional
NOMBRE Gestidn Operativa
PROVEEDORES RESPONSABLE CLIENTES
EXTERNOS: EXTERNOS:
Avicolas, surtidoras de Coordinador de Operaciones
abarrote , verduras e ALCANCE DEL PROCESO Cliente Final
insumos. Cobertura de los procesos de la gestion de compras, almacén, producciény la
INTERNOS: atencion al cliente INTERNOS:

SUBPROCESOS RELACIONADOS

Personal calificado

Herramientas Tecnoldgicas

know-how

cliente en relacién al
producto

(N° clientes satisfechos con el
producto / Total de clientes) * 100

Gestidon del Talento RESPONSABLE DEL PROCESO DEL
I L coD LISTA DE PROCESOS DEL NIVEL 1 Gestion de caja
Humano, Mantenimeintoy NIVEL1
limpies, Gestidn —
- L. M-01.1 Gestién de Compras Responsable de Compras
tecnolégicay Gestion de
Delivey M-01.2 Gestion de Almacén Responsable de Almacén
ENTRADAS M-01.3 Gestidn de Produccién Responsable de Cocina PRODUCTO
financiamiento M-01.4 Gestidn de Atencion al Cliente Responsable de Salén
Insumos GESTION
Procedimientos L . . Pedido
OBJETIVO: Asegurar el cumplimiento de pedidos de los clientes.
Ambientes limpios preparado en
Politicas y directrices PERIODO FUENTE DE INFORMACION mesa
TRIMESTRAL Encuestas, registros y BSC
INDICADORES
UNIDAD DE DOC. APLICABLE
RECURSOS NOMBRE FORMULA MEDIDAD )
Nivel de Satisfaccion del
Infraestructura cliente en relacién (N° clientes satisfechos con la atencién %
atencion / Total de clientes) * 100
. Nivel de Satisfaccion del
Equipos %

Nivel de competencias
del personal

(N° colaboradores que cumplen con el
perfil / Total de colaboradores en los
procesos operativos ) * 100

%

Nivel de capacidad de
respuesta

(N° Requerimientos entregados a
tiempo / Total de Requerimientos
solicitados) * 100

%

Nivel de eficiencia del
proceso

(N° Pedidos preparados por
trabajador/ Tiempo de preparacion
empleado por trabajador) * 100

%

Nivel de eficacia del

proceso

(N° de Objetivos realizados / Total de
objetivos esperados) * 100

%

Ley de
Inocuidad de
los Alimentos

“Decreto
Legislativo N°
1062”.

Figura 22. Ficha de proceso de Gestion operativa

Fuente: Elaboracion propia
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Ficha de Proceso de Gestion de Compras

CODIGO M-01.1 CLASIFICACION Misional
NOMBRE Gestion de Compras
PROVEEDORES RESPONSABLE CLIENTES
EXTERNOS: EXTERNOS:
Responsable de Compras
Avicolas, surtidoras
de abarrotes, ALCANCE DEL PROCESO ] s
verduras e
insumos. L . . .,
Cobertura de los procesos de la gestion de listas de necesidades y gestion de
INTERNOS- compras de los requerimientos. INTERNOS-
SUBPROCESOS RELACIONADOS
Gestion coD LISTA DE PROCESOS DEL |RESPONSABLE DEL PROCESO Gestion de
Estratégica, NIVEL 2 DEL NIVEL 2 s
Gestion tecnoldgica M-01.1.1 Gestion de listas de mercado | Responsable de Compras
M-01.1.2 Compras de requerimientos Responsable de Compras
ENTRADAS GESTION PRODUCTO
Efectivo
OBJETIVO: Asegurar la calidad de los requerimientos.
Procedimientos
PERIODO FUENTE DE INFORMACION Compras de
Politicas y requerimientos
directrices TRIMESTRAL Registros para ser
almacenados y
INDICADORES utilizados
Lista de UNIDAD DE
Proveedores NOMBRE FORMULA MEDIDA
. . (N° Requerimientos entregados a
Nivel ) o
RECURSOS Ivel de capacidad de tiempo / Total de Requerimientos | % DOC. APLICABLE
respuesta .
solicitados) * 100
Ley de Inocuidad
Herram,|eptas . — (N° de Objetivos realizados / Total f‘je los Alimentos
Tecnolégicas know- | Nivel de eficacia del proceso - % Decreto
de objetivos esperados) * 100 . R
how Legislativo N
1062".

Figura 23. Ficha de proceso de Gestién de Compras

Fuente: Elaboracion propia
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cODIGO M-01.2 CLASIFICACION Misional
NOMBRE Gestién de Almacén
PROVEEDORES RESPONSABLE CLIENTES
EXTERNOS: i EXTERNOS:
Responsable de Almacén

Servicio de

Mantenimiento de ALCANCEDELPROCESO | =
Temperatura
Cobertura desde el Almacenamiento de los requerimientos e inventario de ellos
INTERNOS: INTERNOS:
SUBPROCESOS RELACIONADOS

L. - RESPONSABLE DEL PROCESO DEL
Gestion Estratégica, cob LISTA DE PROCESOS DEL NIVEL 2
Gestidn del Talento NIVEL2 Gestidn

Almacenamiento de los »
Humano, M-01.2.1 . Responsable de Almacén Produccion
Mantenimeinto y requerimientos
limpieza, Gestién M-01.2.2 Inventario de los Responsable de Almacén

tecnoldgica requerimientos

ENTRADAS GESTION PRODUCTO

financiamiento

Compras para ser
almacenadas

OBJETIVO: Asegurar el buen estado de los insumos.

Insumos listos

Procedimientos PERIODO FUENTE DE INFORMACION para ser
: utilizado parala
Ambientes limpios TRIMESTRAL Registros oroduccién
Politicas y
. . INDICADORES

directrices

G UNIDAD DE e o
RECUR NOMBRE FORMULA MEDIDAD DOC. APLICABLE

Infraestructura de
Almacén

Herramientas
Tecnoldgicas

Nivel de capacidad de respuesta

(N° Requerimientos entregados a
tiempo / Total de Requerimientos
solicitados) * 100

%

Nivel de eficacia del proceso

(N° de Objetivos realizados / Total
de objetivos esperados) * 100

%

Ley de
Inocuidad de
los Alimentos

“Decreto
Legislativo N°
1062".

Figura 24. Ficha de proceso Gestion de Almacén

Fuente: Elaboracion propia
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Ficha de Proceso de Gestién de la Produccion

CcODIGO M-01.3 CLASIFICACION Misional
NOMBRE Gestion de la Produccion
PROVEEDORES RESPONSABLE CLIENTES
EXTERNOS: EXTERNOS:

Responsable de Cocina

ALCANCE DEL PROCESO Cliente Final

Cobertura de los procesos de preparacion y decoracion de pedidos.
INTERNOS: INTERNOS:

y o SUBPROCESOS RELACIONADOS

Gestion Estratégica,
Gestion del Talento con LISTA DE PROCESOS | RESPONSABLE DEL
Humano, Gestion de DEL NIVEL 2 PROCESO DEL NIVEL 2 | Procesode
Almacenamiento, Antecion al
Mantenimiento y M-01.3.1 Preparacion de pedidos | Responsable de Cocina Cliente
limpies, Gestion
tecnolégica y Decoracién de los
Gestion de Delivery | M-01.3.2 pedidos Responsable de Cocina
ENTRADAS GESTION PRODUCTO
financiamiento

OBJETIVO: Asegurar el cumplimiento de pedidos de los clientes.
Insumos frescos
Procedimientos PERIODO FUENTE DE INFORMACION
Ambientes limpios TRIMESTRAL Encuesta y registros

_ Pedido
P0|ItlcaS y preparado
directrices INDICADORES para ser
entregado
UNIDAD

NOMBRE FORMULA DE
know-how MEDIDA

Nivel de Satisfaccion del | (N° clientes satisfechos con

cliente en relacion al el producto / Total de %

producto clientes) * 100

(N° colaboradores que
cumplen con el perfil / Total % DOC.

Nivel de competencias del | de colaboradores en los 0 APLICABLE

RECURSOS personal procesos operativos ) * 100
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Nivel de capacidad de
respuesta

(N° Requerimientos
entregados a tiempo / Total
de Requerimientos
solicitados) * 100

Ley de
(N° Pedidos preparados por Inocuidad de
Equinos v utensilios trabajador/ Tiempo de % los
quipos y Nivel de eficiencia del preparacién empleado por Alimentos
proceso trabajador) * 100 “Decreto
Legislativo
- N° 1062”.
Personal calificado Nivel de eficacia del (N° de Objetivos realizados
(0Ceso / Total de objetivos %
Herramientas P esperados) * 100
Tecnoldgicas
Figura 25. Ficha de proceso Gestion de la Produccion
Fuente: Elaboracion propia
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SUBPROCESOS RELACIONADOS

CODIGO M-01.4 CLASIFICACION Misional

NOMBRE Gestion de Atencion al Cliente

PROVEEDORES RESPONSABLE CLIENTES

EXTERNOS: EXTERNOS:
Responsable de Cocina

-------------------- ALCANCE DEL PROCESO Cliente Final
Cobertura de la preparacion del salén y atencion al cliente.

INTERNOS: INTERNOS:

Equipos y utensilios
Herramientas Tecnolégicas

Nivel de capacidad de respuesta

(N° Requerimientos entregados a
tiempo / Total de Requerimientos
solicitados) * 100

%

Gestion del Ta_Ie'zntO cop LISTA DE PROCESOS DEL RESPONSABLE DEL PROCESO DEL Gestion de Caja
Humano, Gestion de NIVEL 1 NIVEL 1
Almacenamiento,
Mantenimiento y limpies, M-01.4.1 Preparacion del salén Responsable de Atencion al Cliente
Gestion tecnoldgica y
Gestion de Delivery M-01.4.2 Atencion en el salén Responsable de Atencion al Cliente
ENTRADAS GESTION PRODUCTO
OBJETIVO: Asegurar la satisfaccion de los clientes.
Insumos frescos
Procedimientos PERIODO FUENTE DE INFORMACION
Ambientes limpios TRIMESTRAL Encuesta y registros Pedido
preparado para
Politicas y directrices INDICADORES ser entregado
. UNIDAD DE
know-how NOMBRE FORMULA MEDIDA
Nivel de Satisfaccion del cliente en relacion (N° clientes satisfechos con la %
atencion atencion / Total de clientes) * 100
RECURSOS Nivel de Satisfaccion del cliente en relacion al | (N° clientes satlsfechps con el % DOC.
producto producto / Total de clientes) * 100 APLICABLE
(N° colaboradores que cumplen
Infr.a}estructura Personal con el perfil / Total de % Ley de
calificado . . colabqradoris en los procesos Inocuidad de los
Nivel de competencias del personal operativos ) * 100 Alimentos
“Decreto

Legislativo N°
1062".

Figura 26. Ficha de Proceso Gestion de Atencién al Cliente

Fuente: Elaboracién propia
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4. Diagramas de Flujo

GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD

e Diagramade Flujo del Proceso de Compras

DE UNA EMPRESA

comunicar s

¢Cliente est3
deacuerdo?
'\

» st

precos
actuales

Proveedor

no

NO

Despachar
Pedido

'
Soliatar
efectivo

dinero

Almacenar segln
familia de
producto

{Hay stockde
o proaito?
E "
3 —
3 Omitir de
lista
o
Realizar y
g ‘“F“'° Hacer Reabir
£ L i aproximade
H istarpara ‘ pedidos l Buscar otro I pedido l
3 comprar proveed ’
° -3 Verficar
3 Stock
g verificar

Listar insumos de para la preparacion de
platos a la carta

)

Cheff

4
Auspiaar la
compra de
sumninistros

auditar lzel
proceso

;

utllizar
Gramear y
cuando se
almacenar
requiera

.

cuando se

Hornero

Listar
requerimientos

Figura 27. Diagrama de Flujo Proceso de Compras

Fuente: Elaboracién propia

gramear y

requiera

almacenar

La representacion grafica describe el proceso de compras, que inicia con listar los

requerimientos de parte del hornero y el responsable de cocina, luego se procede a la

verificacion del stock por parte del responsable de compra, quien hace la consulta al

responsable de almacén si es que hay en stock los insumos se omite de la lista, pero si

no hay continua en la lista para luego realizar el célculo aproximado con ayuda del
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software online; el responsable de compras solicitad una orden de compra para ser

aprobada por el administrador, luego de ser aprobada, se verifica el dinero, se realizan
los pedidos a los proveedores, si ho se acepta el precio se busca otro proveedor hasta
tener un precio que cumpla con la expectativa y también con el precio del mercado, luego
se procede a la compra, se realiza el despacho por parte del proveedor para luego, recibir
y cancelar la compra, asimismo el responsable de compras lleva el insumo solicitado al
almacenero quien ingresara y actualizara las cantidades del stock total de los insumos en
el sistema de apoyo.

e Diagrama de Flujo del Proceso de Almacén

5
-ﬁ Despachar
H Pedidc
%
E registrar las ( )
= entradas Almacenar
[ los insumaos
T
: R
£ 7 <
2 desinfectar abastecer a
ﬁ entradas las areas
fic
\5 soliatantes
L]
E
o
'E §. Recibir —
9 E realizar compras pedido
5 8 de productos
a ﬁ faltantes
L3
w
=
§-
Listar insumos de para la preparacion de
platos a la carta
¥
¥}
Recepcionar
0 Listar requerimientos
g regjuerimientos
H
I

Figura 28. Diagrama de Flujo Proceso de Almacén

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcién del Proceso:

El proceso de almacenamiento inicia con la recepcion de insumos, se registran las
entradas, luego se desinfectan, para luego ya ser almacenados, luego asi ya son

ingresados al sistema de restaurant.pe; asi estar presto a abastecer a otras areas.

e Diagrama de Flujo del Proceso Produccion

Fachtar 1os
niumos
necesanos

Responsable de Logistica

Scbotar
L insumos A Congelar por
. recesanos g 1 hera polic
Polo
aderezado

Monar SO Retrar Co?::v -
polic )
p— i temings

}

Homero

Preparacidn de Pollos a la Brasa

tanear s
verduras para
las ensalacdias

Recepocnar los

regueremientos

Y g
Astbnen t:uor. N\ Ne Enviar para
Y] \ cambio

Lmpiar y
cortar Polio

Figura 29. Diagrama de Flujo Proceso Produccion

Hornero Auxisbar

| W

Fuente: Elaboracién propia
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Inicia con la solicitud del hornero, luego el responsable de almacén le facilita sus insumos,
luego unas vez que se tienen los insumos en caso del pollo, se limpia y se adereza para
luego ser congelado para que se concentre en su interior todo el sabor, sanear las
verduras, contar las verduras para almacenarlas en un fria adecuado de 10C°, de la
misma manera la papa se pica para ser almacenada en 12 C°, luego se procede a ser
horneado por 50 minutos, se retira el pollo del horno para ser colocado en una camara de
conservaciéon. Asimismo, se procede a armar la ensalada y a freir y darle punto a la papa

ya frita, se ensambla en plato con pollo ensalada y papas y ya esta.
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e Diagrama de Flujo del Proceso de Atencion al Cliente

sdesea
esperar? no
ingresar al Realizar >
restaurante eleccion iDesea
o ) Factura?
;El pedido es A f -
g < Cc?rrecto? Solicitar la si Brindar
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o sl necesarios
JDdsea
algan Retirarse
anrefadn? .
solicitar \ A
holeta
I\
P—
¥y
comunicar .
Dar la Presentar [ Ingresar el pedidg en el
bienvenida carta e sisterna \
v g * \
1] - =
g § colocar los pedidas Recibir verlflc;r Neaueler Entregar Darla
= ue todo i
=] . en la mesa solicitud de q o= [y — comprobante despedida
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Figura 30. Diagrama de Flujo Proceso Atencién al Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcién del Proceso:

Este proceso inicia con el ingreso del cliente al establecimiento, el mozo le da la
bienvenida, lo acompafia a su mesa y le presenta la carta. El cliente realiza la eleccion,
el mozo comunica el tiempo de espera, si cliente desea esperar el tiempo, el mozo
ingresa un orden de venta en la mea que se ha elegido. Una ingresado el cajero puede
visualizarlo en su pantalla, como también se imprime la orden en la impresora de cocina,
el hornero ensambla el plato de pollo, papas, ensalada, y cremas. Comunicar que el
pedido esta listo, el mozo entrega lo solicitado al cliente, si el pedido es el correcto se
consume y si no, el mozo tiene que ver la forma de convencer al cliente para que se le
prepare nuevamente el pedido, y rapidamente se le prepara, pero si no el cliente
marcha, en caso que si lo desee se prepara inmediatamente y se coloca el pedido para
gue sea consumido. Luego el mozo debe de acercarse a preguntar si todo marcha bien
o desean algun agregado, en el caso que si se desee, se le preparara y se volvera a
poner en mesa, cuando ya no haya algun otro pedido, el cliente solicitara la cuenta, y el
responsable de atencién al cliente le preguntara si desea solo boleta o una factura en
caso de ser factura se le solicitar4 sus datos para la emision, una vez que se emite el
comprobante de pago por parte del cajero, entrega el comprobante al mozo quien a su
vez le entregara al cliente, el cliente se acercara a cancelar en caso de ser necesario y

finalmente se le agradecerd por la visita.
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5. Fichas de Indicadores

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
DE UNA EMPRESA

e Fichade Indicadores del Proceso de Compras:

FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de capacidad de respuesta
PROCESO: Compras
OBJETIVO: Determinar el nivel de capacidad de respuesta del proceso de

compras.

FRECUENCIA DE MONITOREO:

Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %

FORMULA

n°Requerimientos entregados a tiempo
x = — — * 100
Total de Requerimientos solicitados

RANGO

BUENO REGULAR

100%-75% 74%-50% 49%-0%

Figura 31. Ficha de Indicador Nivel de Capacidad de Respuesta para el Proceso Compras

Fuente: Elaboracién propia

FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de eficacia del proceso
PROCESO: Compras
OBJETIVO: Determinar el nivel de eficacia del proceso de compras.
FRECUENCIA DE MONITOREO: Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
EFORMULA n°de Objetivos realizados 00
= *
x Total de objetivos esperados

BUENO REGULAR
RANGO

100%-75% 74%-50% 49%-0%

Figura 32. Ficha de Indicador Nivel de Eficacia para el Proceso Compras

Fuente: Elaboracién propia
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GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
DE UNA EMPRESA

e Fichade Indicadores del Proceso de Almacén:

FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de capacidad de respuesta
PROCESO: Almacenamiento
OBJETIVO: Determinar el nivel de capacidad de respuesta del proceso de

almacenamiento.

FRECUENCIA DE MONITOREO:

Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %

FORMULA n°Requerimientos entregados a tiempo 100
= *
x Total de Requerimientos solicitados
BUENO REGULAR
RANGO

100%-75% 74%-50% 49%-0%

Figura 33. Ficha de Indicador Nivel de Capacidad de Respuesta para el Proceso Almacén

Fuente: Elaboracion propia

FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de eficacia del proceso
PROCESO: Almacenamiento
OBJETIVO: Determinar el nivel de eficacia del proceso de almacenamiento.
FRECUENCIA DE MONITOREO: | Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
FORMULA n°de Objetivos realizados
x = — * 100
Total de objetivos esperados

BUENO REGULAR
RANGO

100%-75% 74%-50% 49%-0%

Figura 34. Ficha de Indicador Nivel de Eficacia para el Proceso Almacén

Fuente: Elaboracion propia
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DE UNA EMPRESA

e FichadeIndicadores del Proceso de Produccion:

FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de Satisfaccion del cliente en relacién al producto
PROCESO: Produccion
OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de la cartera de clientes en

relacién al producto ofrecido.

FRECUENCIA DE MONITOREO:

Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %

EFORMULA n°de Clientes satisfechos con el producto
X = , *100
Total de Clientes
BUENO REGULAR
RANGO

100%-75% 74%-50% 49%-0%

Figura 35. Ficha de Indicador Satisfaccién del cliente con el producto para el proceso Produccion

Fuente: Elaboracion propia

FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de competencias del personal
PROCESO: Produccion
OBJETIVO: Determinar el nivel de competencias del personal de

produccion.

FRECUENCIA DE MONITOREO:

Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %

EORMULA n° colaboradores que cumplen con el perfil
= — 100
Total de colaboradores de produccion
BUENO REGULAR
RANGO
100%-75% 74%-50% 49%-0%

Figura 36. Ficha de Indicador Nivel de competencias del personal para el proceso Produccién

Fuente: Elaboracion propia
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FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de capacidad de respuesta
PROCESO: Produccion
OBJETIVO: Determu.n'ar el nivel de capacidad de respuesta del equipo de

produccioén
FRECUENCIA DE MONITOREO: | Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
FORMULA n° Pedidos entregados a tiempo

= — — * 100
Total de requerimientos solicitados

BUENO REGULAR

RANGO

100%-75% 74%-50% 49%-0%

Figura 37. Ficha de Indicador Nivel de Capacidad de Respuesta para el Proceso Produccion

Fuente: Elaboracion propia

FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de eficiencia del proceso
PROCESO: Produccion
OBJETIVO: Determinar el nivel de eficiencia de respuesta del equipo de

produccion

FRECUENCIA DE MONITOREO:

Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %

FORMULA

= Tiempo esperado por plato / (Total de tiempo empleado
/ Total de platos producidos)] * 100

RANGO

BUENO REGULAR

100%-75% 74%-50% 49%-0%

Figura 38. Ficha de Indicador Nivel de Eficiencia para el Proceso Produccion

Fuente: Elaboracion propia
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FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de eficacia del proceso

PROCESO: Produccion

OBJETIVO: Determlp'ar el nivel de eficacia de respuesta del equipo de
produccioén

FRECUENCIA DE MONITOREO: | Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %

2 ° N° de Objeti lizados ti
FORMULA _ n e je 1vlos-rea 1Zados tiempo «100
Total de objetivos esperados

BUENO REGULAR

RANGO
100%-75% 74%-50% 49%-0%

Figura 39. Ficha de Indicador Nivel de Eficacia para el Proceso Produccion

Fuente: Elaboracion propia

e Fichas de Indicadores de Proceso de Atencién al Cliente:

FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de Satisfacciéon del cliente en relaciéon atencion
PROCESO: Atencién al Cliente
OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de la cartera de clientes en

relacion a la atencién ofrecida.

FRECUENCIA DE MONITOREO:

Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %

FORMULA

n°de Clientes satisfechos con la atencién
X = - * 100
Total de Clientes

RANGO

BUENO REGULAR

100%-70% 69%-40% 39%-0%

Figura 40. Ficha de Indicador Nivel de Satisfaccion del cliente para el proceso Atencion al Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de competencias del personal
PROCESO: Atencién al Cliente
OBJETIVO: Determinar el nivel de competencias del personal de atencion

al cliente.

FRECUENCIA DE MONITOREO:

Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %

FORMULA n° colaboradores que cumplen con el perfil
= *
Total de colaboradores de atencidon al cliente
BUENO REGULAR
RANGO

100%-70% 69%-40% 39%-0%

Figura 41. Ficha de Indicador Nivel de competencias del personal para el proceso Atencién al

Cliente

Fuente: Elaboracion propia

FICHA DE INDICADOR

INDICADOR: Nivel de capacidad de respuesta
PROCESO: Atencién al Cliente
OBJETIVO: Deter_n,1|nar el_ nivel de capacidad de respuesta del equipo de
atencion al cliente
FRECUENCIA DE MONITOREO: | Trimestral UNIDAD DE MEDIDA %
FORMULA _n Pedidos entregados a tiempo 100
Total de requerimiento solicitados
BUENO REGULAR
RANGO
100%-70% 69%-40% 39%-0%

Figura 42. Ficha de Indicador Nivel de Capacidad de Respuesta para el Proceso Atencion al

Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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7. Manual de Procedimientos

MEDIDAS BASICAS
Medidas de Peso

Tabla 3. Principales Medidas de Peso

Kilogramos Gramos Miligramos Onzas Libras
(kg.) (gr.) (mg) (02) (Ib.)
1 1000 1000000 35.27 2.20
0.001 1 1000 0.04 0.035
0.000001 0.001 1 0.00004 0.00004
0.03 28.35 28349.52 1 0.06
0.45 453.59 453592.33 16 1

Fuente: Elaboracion propia

Medidas de Temperatura

Tabla 4. Principales Medidas de Temperatura para Horno

Nivel Centigrados
(°C)
Muy suave 100-120
Suave-Moderado 120-150
Moderado-Medio 150-200
Medio-Fuerte 200-250
Muy fuerte 220-250

Fuente: Adaptado de Cortés, M (2015). Supervisién y ejecucion de técnicas aplicadas a masas.
(52 ed.). (p. 38).

Medidas de Volumen

Tabla 5. Principales Medidas de Volumen

Litro Mililitro Galén Onza liquida
(1t.) (ml.) (gal.) (oz. fl.)

1 1000 0.264 33.33
0.001 1 0.0002 0.033
3.785 3785.41 1 126.18

0.03 29.573 0.0079 1

Fuente: Elaboracion propia
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Otras medidas

Tabla 7. Otras medidas utilizadas en la elaboracién de alimentos

Medida Equivalencia

1 cucharada 0.5 onzas liquidas
1 cucharada 3 cucharaditas

1 cucharadita 5 mililitros

1 cucharada 15 mililitros

2 cucharadas 30 mililitros

3 cucharadas 45 mililitros
Yataza 4 cucharadas

Y% taza 8 cucharadas

1 taza 16 cucharadas

Fuente: Elaboracion propia

Receta base

Es una lista de ingredientes utilizados para la preparacién de un plato, salsa, etc, en la
cual se indica la descripcion de los ingredientes, cantidad, el costo, los cuales son datos

relevantes para fijar el precio de venta del plato elaborado.

Tablas de cocina: Se deben utilizar varios colores de tablas de picar, ya que existe el
riesgo de contaminacion cruzada, la cual se da cuando los alimentos limpios entran en
contacto con alimentos contaminados. Por ejemplo, cuando en la misma tabla donde
previamente se ha picado carne cruda se colocan verduras cocidas. A continuacion, se

especifica para qué alimentos se deben usar los distintos colores de tabla para picar.
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PRIVADA DEL NORTE

Blanca ePastas, quesos, pan.

eFrutas y verduras.

Amarilla eCarnes blancas.

ePescados y mariscos.

eCarnes rojas y embutidos.

eCarnes cocinadas y fiambres.

Figura 43. Tablas de colores para los alimentos.

Fuente: Weblog Gastronomia & Cia.

Funciones del Personal

Administrador:

UNIVERSIDAD GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD

DE UNA EMPRESA

e Disefiar y coordinar la implementacion de estrategias comerciales y publicidad

del establecimiento.

e Establecer y dar seguimiento a los horarios de ingreso y salida para el

personal de la empresa.

e Elaborar formatos de funciones para el personal y verificar su cumplimiento.

e Identificar y corregir las deficiencias en las areas operativas.

e Asignar distintas tareas al personal.

e Efectuar pago del salario a los colaboradores.

e Revisar stock diario de insumos y registro de compras.

e Verificar el uso del uniforme oficial para el personal de la empresa.
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e Brindar apoyo en horas de mucho trabajo.

El administrador debe tener un conocimiento basico sobre el funcionamiento de los
equipos que se utilizan en el restaurante. Asimismo, se encarga de supervisar todas las
areas dentro del establecimiento. Su horario de trabajo esta sujeto a las necesidades y

requerimientos del restaurante.

Funciones del Cajero

Conocer los precios de los productos que ofrece la empresa.

e Contar el dinero en la caja al inicio de su turno.

e Cobrar el monto de consumo de los clientes, verificando que sea la cantidad

precisa.

e Registrar las ventas diarias para el posterior cuadre de caja.

e Realizar el cuadre de caja.

e Entregar un reporte semanal de las ventas.

e Emitir comprobantes de pago a los clientes.

Mantener limpia su area de trabajo.

Funciones del Chef o Jefe de Produccién

e Designar tareas al personal de cocina.

e Entregar requerimientos de materiales e insumos al responsable de Compras.

e Supervisar la utilizacion de insumos para evitar mermas.
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e Controlar que los pedidos se despachen con las especificaciones brindadas

por los clientes.
e Distribuir el trabajo entre los colaboradores a su cargo.
e Asegurarse de conservar la limpieza en su area de trabajo.
e Mantener en buen estado los utensilios, artefactos y equipos de cocina.
e Elaborar el menu del personal para la cena.
e Aprobar la baja de insumos en mal estado.

e Emitir 6rdenes de compra de insumos.

Funciones del Ayudante de Cocina
e Cumplir las tareas asignadas por el jefe de produccion.
e Clasificar, organizar y guardar adecuadamente los insumos.
e Preparar la comida para el personal de la empresa.
e Seguir las instrucciones del chef para la elaboracion de los platos.
e Porcionar las carnes (pollo, res, pescado).
e Realizar la limpieza de la cocina.

e Despachar los pedidos.
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Funciones de Compras

La persona encargada de las compras, debe cumplir las siguientes funciones:
e Verificar el stock de los insumos.
e Revisar 6rdenes de compras emitidas por el chef.
e Realizar las compras diarias.
e Efectuar pedidos a los proveedores.

e Realizar y entregar informes de compras.
Funciones de Almacén:

Para ofrecer un producto de calidad, el primer paso es la correcta recepcién de las
materias primas, para esto el encargado de la bodega, al recibir la mercaderia debe

contar con una ficha de compra por cada producto, cuyos objetivos son:

e Recepcionar los productos y materiales adquiridos por el responsable de

compras.

e Verificar el estado de los insumos, productos y materiales al momento de

recibirlos.
e Comprobar la exactitud de la cantidad solicitada.
e Controlar el inventario.

e Proporcionar al personal de cocina los insumos solicitados.
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El encargado del almacén es el responsable de registrar detalladamente todas las

entradas y salidas de los productos del almacén, con los documentos pertinentes.

En el registro de entradas, se indicard la descripcion de producto, hora y fecha de

recepcion y el proveedor.
En el registro de salidas todos los productos que salen del almacén.
Procedimientos Generales para el Servicio al Cliente:

Para poder brindar un excelente servicio al cliente se llevaran a cabo actividades previas
a la apertura del local. Asi se tendra todo listo y en condiciones para atender los

requerimientos de los clientes.

El personal de atencion debe estar dispuesto a prestar su servicio a los clientes apenas

se realice la apertura del establecimiento.

Se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos para el procedimiento de servicio al

cliente:
Limpieza

- Baflos y pisos en condiciones higiénicas, verificando su correcto

funcionamiento.

- Uniformes limpios y presentables, distintivo, zapatos bien lustrados y

uso de mandil.

- Aseo personal: Los hombres deben tener el pelo bien recortado y las
mujeres recogido, con malla, sin tinte recargado, bien peinados, ufias

limpias y cortas, maquillaje natural y perfume suave en poca cantidad.
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e Amabilidad y cortesia:
- Dar la bienvenida al cliente con un saludo, presentacion y una sonrisa.
- Esperar pacientemente la eleccion del pedido.
- Brindar un trato respetuoso al cliente y escucharlo atentamente.

e Exactitud de la orden de pedido:
- Es importante brindar al cliente el pedido segun sus especificaciones.

- Se debe verificar la integridad del pedido antes de ser entregado al
cliente, asegurando que se encuentre en buenas condiciones, de lo

contrario, realizar el cambio respectivo.

e Mantenimiento: Se debe contar con un programa para revisar periddicamente
el estado de los equipos y maquinas que se utilizan en la empresa y mantener

un enfoque preventivo.

e Rapidez en el servicio: El tiempo de despacho no debe exceder los 15 minutos

y las entregas por delivery no sobrepasar los 30 minutos.

El cajero (a) ha de tratar bien el cliente, saludarlo, hablarle con amabilidad y buenos
modales, brindarle una atencién personalizada, ser respetuoso y paciente y entusiasta.
Debe conocer los precios de los platos que ofrece el restaurante y manejar conceptos

de facturacion y cobranzas.

El encargado de caja también es responsable de atender las llamadas de Delivery, no

dejando en espera al cliente por mas de 40 segundos.
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Asimismo, debe hablar con un tono de voz suave, que infunda confianza e interés en el
cliente. Es preciso que dirija un saludo al cliente agradeciéndole por su llamada, dar una
presentacion breve, indicando las promociones vigentes y presentarse dispuesto a
resolver cualquier duda. Una vez recibida la orden se debe repetir para que sea exacta.

Luego, informarle al cliente el tiempo en que se recibira la entrega del pedido.
Procedimientos para reaccionar frente a reclamos

En algunas ocasiones se presentan casos con clientes que se sienten insatisfechos con
el producto o servicio. Estas situaciones se deben manejar con mucho tacto y calma,

para poder darles la solucion debida.

Aunque cada caso es diferente, se deben tener en cuenta los siguientes puntos:

Se debe escuchar atentamente al cliente incluso si se piensa que no tiene la

razon.

- Lo mejor es disculparse y recordar que la expectativa del cliente era disfrutar

de una experiencia agradable. Nunca se debe echar la culpa a otro colaborador.

- Decirle al cliente como se dara solucion al problema y en cuanto tiempo.

- Explicarle al cliente gue uno personalmente se encargara de resolver la queja.

- Agradecer al cliente por expresar su punto de vista y decirle que ello contribuira

a establecer mejoras.

- Nunca dejar que el cliente se vaya descontento del establecimiento. Si no es

posible solucionar el problema, informar al administrador para obtener apoyo.
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Cabe resaltar que no se pueden perder clientes por la informacién que brinde un cliente

insatisfecho.
Recepcion y Almacenamiento

En un restaurante es importante tener un adecuado control de stock para prevenir las
pérdidas innecesarias y los inconvenientes en el proceso de produccion respecto a la

falta de insumos para la elaboracién del menu diario programado.

Las compras se efectian conforme a los requerimientos establecidos por el chef o jefe

de produccion, el cual realiza una lista de compras en base al inventario actual.

En el caso de los productos, materiales o insumos que son recibidos en el
establecimiento, el encargado de almacén es quien debe verificar el estado de los

mismos, y proceder a almacenarlos de manera adecuada.
Para ello se debe considerar que existen principalmente dos tipos de productos:
e Perecederos: se almacenan en frio y se pueden clasificar en:

- Frescos: Aquellos a los que no se ha sometido a algun tratamiento
previo de conservacion y no debe pasar mucho tiempo para
consumirlos. En este grupo se encuentran las frutas, hortalizas, carnes

y algunos lacteos como quesos, yogurt, etc.

- Congelados: Productos que previamente han sido sometidos a bajas

temperaturas para su conservacion.

- Semi - Conservas: Productos envasados que necesitan ser refrigerados

para su preservacion.
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e No Perecederos: No necesitan ser refrigerados pero si deben cumplir con

ciertas condiciones. Dentro de este conjunto se tienen:

- Conservas: Productos enlatados, conservas de pescados, vegetales,

mermeladas, etc.
- Otros: Especias, harinas, licores, etc.
Normas Bésicas para el Alimacenamiento de los Productos.

e El almacenero es quien se encarga de verificar las caracteristicas de los

insumos revisando el peso, frescura, olor y color.

¢ No deben colocarse los insumos en el piso, pues esto obstaculiza el transito
fluido en las areas de trabajo. Debe existir un espacio destinado para el
almacenamiento implementado con estantes con una distancia a 15 cm del

piso.

e Los productos almacenados deben estar suficientemente separados como para

no frenar la circulacion de aire en el almacén.

e Losinsumos adquiridos recién deben ser utilizados antes de aquellos que llevan

mas tiempo almacenados, siguiendo el concepto de First In First Out (FIFO).
e Se deben clasificar los productos en el almacén.
e Verificar la fecha de caducidad de los productos envasados y enlatados.

e Los materiales de limpieza deben colocarse en un lugar aparte.
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e Latemperatura para el almacenamiento en seco debe estar entre 10y 21°C, y

la humedad relativa entre el 50% y 60%.
e No se deben exponer los alimentos a la luz solar.
e Mantener seco el espacio destinado para el almacenamiento.

e Las bholsas, empaques y papel utilizados para envolver los alimentos no deben

tener agujeros ni estar himedos.

Normas para el almacenamiento de productos refrigerados:

e Mantener una temperatura de 4°C 0 menos, para evitar que se reproduzcan las

los agentes bacterianos.
e Es necesario verificar la temperatura correcta en el refrigerador.

e Los productos deben estar almacenados de manera que exista circulacién de

aire.
e Los alimentos deben cubrirse de forma que no haya contaminacion cruzada.

e Las puertas del refrigerador deben permanecer cerradas la mayor parte del

tiempo posible.
Normas para el almacenamiento de productos congelados:

¢ No dejar pasar mas de 10 minutos para colocar los productos recibidos en el

congelador.

e Latemperatura del congelador debe ser de -18°C.
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e Asegurar la rotacion de los productos congelados de acuerdo al Método FIFO.

Revisar la temperatura del congelador a diario.

INICIATIVAS

- Se implemento el modelo de gestién por procesos en Charlie’s Chicken

O

@)

Inventaria los procesos

Se establece el Mapa de procesos

Se Documenta los procesos

Se realiza la mediciéon de los procesos
Se identifica de oportunidades de mejora
Puesta en marcha de iniciativas

Reevaluacion de procesos

- Se habilita un mezzanine para atender a la demanda excedente.

- Se realiza reuniones de capacitacion:

O

Se capacita a los responsables de los procesos en la medicion continua
y Su importancia.

Se capacita al personal de sal6n en la atencion al cliente.

Se capacita en el uso de la tecnologia para la gestién de los procesos

compras, almacén, produccién y atencién al cliente.

- Se le da uso al software online “Restaurente.pe” con el que la empresa cuenta.
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3.2. Analisis Post-Prueba
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Canal de informacion

B Amigos
B Familiares
M Publicidad

Otros

Figura 44. Canal de informacién (%) — Andlisis Post-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 44 muestra que el 38.70% de los clientes conoci6 la empresa por medio de
amigos, mientras que el 18.70% a través de otros medios no considerados en las
alternativas de la encuesta. Asimismo, el 15.84% de los encuestados mediante la

publicidad y el 26.75% conoci6 el restaurant gracias a familiares.

Frecuencia de visita al establecimiento

12.47% 24.42% B Diariamente
17.66% q B Una vez por semana

M Varias veces a la semana
Una vez al mes

B Primera vez

Figura 45. Frecuencia de visita al establecimiento (%) — Andlisis Post-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.
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La figura n°. 45 indica que el 22.08% de los clientes encuestados visita una vez por
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semana el establecimiento. Por otro lado, para el 12.47% resulté que era la primera vez
que visitaba el restaurante. El 23.38% lo hace varias veces a la semana, mientras que

el 17.66% una vez al mes y diariamente 24.42%.

Cantidad de productos consumidos regularmente

80
70
60
48
50 42 42
40
20 29 27
20 17 15
10 I I
0
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Figura 46. Cantidad de productos consumidos regularmente (#)- Andlisis Post-Prueba

Fuente: Elaboracion propia

La figura n®. 46 indica que 81 clientes encuestados regularmente consumen 5 productos
ofrecidos por el restaurante. La cantidad de clientes que no consume regularmente
ningun producto es de 29. De igual modo, 84 del total de clientes encuestados consume
regularmente 4 productos, mientras que 48 clientes consumen regularmente 7
productos. Los resultados muestran también que 42 de los encuestados consume
regularmente 3 productos. Asimismo, 42 personas encuestadas consumen
regularmente la cantidad de 6 productos. Ademas, son 15 los clientes que consumen 8
productos de forma regular. Por ultimo, 17 clientes tienen el consumo regular de 1

producto y 27 clientes consumen regularmente 2 productos.
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Se muestra compromiso con la atencion

B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

Indiferente

0,
L De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 47. Resultados para "Se muestra compromiso con la atencion" (%) — Andlisis Post-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 47 muestra que ante la pregunta “Se muestra compromiso con la atencion”,
el 57.40% de los clientes encuestados respondié que esta de acuerdo, el 19.48% es
indiferente. Ademas, el 8.57% estd en desacuerdo, mientras que el 13.77% esta

totalmente de acuerdo. Finalmente, se tiene un 0.78% para totalmente en desacuerdo.
La entrega del producto esta en
relacion a su pedido

8.83%
0.26% B Totalmente en desacuerdo

19.74%

B En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 48. Resultados para " La entrega del producto esté en relacién a su pedido" (%) —
Andlisis Post-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.
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La figura n°. 48 muestra que ante la cuestion “La entrega del producto esta en relacién

a su pedido”, el 18.70% de los clientes encuestados respondié como indiferente. Por
otro lado, el 52.47% afirmé estar de acuerdo, mientras que el 8.83% dijo estar en
desacuerdo. Un 19.74% corresponde a los clientes con la respuesta Totalmente de

acuerdo y un 0.26% para Totalmente en desacuerdo.

Se comunican con claridad las caracteristicas de
los productos

B Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 49. Resultados para "Se comunican con claridad las caracteristicas de los productos (%)
— Andlisis Post-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 49 presenta los resultados ante la cuestion sobre si se comunican con
claridad las caracteristicas de los productos. El 21.56% de los clientes encuestados
respondié como indiferente. Por otra parte, el 51.95% esta de acuerdo, mientras que el
6.75% dijo estar en desacuerdo. Un 0.26% corresponde a los clientes con la respuesta
Totalmente en desacuerdo. Asimismo, el 19.48% esta conformado por los clientes que

estan Totalmente de acuerdo.

Castillo Fiestas, Kishanda Priscila; Rivas Madrid, Frank Pedro Raul Pag. 112



N

UNIVERSIDAD GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
PRIVADA DEL NORTE DE UNA EMPRESA

El tiempo que se espera es razonable con el
pedido

H Totalmente en desacuerdo
18.44% M En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 50. Resultados para "El tiempo que se espera es razonable con el pedido" — Analisis Post-
Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 50 muestra que ante la cuestion sobre si el tiempo que se espera es
razonable con el pedido, el 18.44% de los clientes encuestados respondié como
indiferente. Por otra parte, un 54.03% esta de acuerdo y en contraste, otro 9.35% estéa
en desacuerdo. Asimismo, se tiene un 0% correspondiente a los clientes con la

respuesta Totalmente en desacuerdo y un 18.18% para Totalmente de acuerdo.

La comida es servida caliente / fresca

0.52%
16.10% 4.68% m Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 51. Resultados para "La comida es servida caliente/fresca” — Andlisis Post-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.
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La figura n°. 51 muestra que ante la cuestibn sobre si la comida es servida
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caliente/fresca, el 17.92% de los clientes encuestados respondié como indiferente. Por
otra parte, un 60.78% esta de acuerdo, mientras que el 4.68% esta en desacuerdo.
Asimismo, se tiene un 0.52% correspondiente a los clientes con la respuesta Totalmente

en desacuerdo y otro 16.10% que estan totalmente de acuerdo.

La carta es suficientemente variada en platos y
bebidas

14.55% 6.49%

M Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 52. Resultados para "La carta es suficientemente variada en platos y bebidas" — Analisis
Post-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 52 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si la carta es
suficientemente variada en platos y bebidas, a lo que el 61.30% afirmé estar de acuerdo.
Por otra parte, un 17.66% se encuentra indiferente, mientras que el 6.49% est4 en
desacuerdo. Asimismo, se tiene un 14.55% correspondiente a los clientes con la

respuesta Totalmente de acuerdo y 0% para quienes estan totalmente en desacuerdo.
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Considera comodidad en las instalaciones
del local

14.03%
B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 53. Resultados para "Considera comodidad en las instalaciones del local" — Andlisis Post-
Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 53 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si consideran
comodidad en las instalaciones del local, a lo que el 78.18% afirmé estar de acuerdo.
Por otra parte, un 14.03% se encuentra totalmente de acuerdo, mientras que el 5.71%
es indiferente. Asimismo, se tiene un 0% para la respuesta Totalmente en desacuerdo

y otro 2.08% para quienes estan en desacuerdo.

Considera que hay facilidad de desplazamiento

13.77%  71.79%
0% M Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 54. Resultados para "Considera que hay facilidad de desplazamiento" — Analisis Post-
Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.
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La figura n°. 54 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si consideran
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que hay facilidad de desplazamiento en las instalaciones del local, a lo que el 7.79%
afirmo estar en desacuerdo. Por otra parte, un 17.92% es indiferente, mientras que el
60.52% esta de acuerdo. Asimismo, se tiene un 13.77% para la respuesta Totalmente

de acuerdo y un 0% para quienes estan totalmente en desacuerdo.

Se considera satisfecho con la
atencion

11.95%

B Totalmente en desacuerdo
20.52%
En desacuerdo
Indiferente

60.26%

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 55. Resultados para "Se considera satisfecho con la atencién" — Analisis Post-Prueba
Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 55 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si se consideran
satisfechos con la atencion, a lo que el 20.52% afirmé ser indiferente. Por otra parte, el
60.26% esta de acuerdo, mientras que el 7.27% esta en desacuerdo. Asimismo, se tiene
un 11.95% para la respuesta Totalmente de acuerdo y un 0% para quienes estan

totalmente en desacuerdo.
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Se considera satisfecho con el
producto

B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

Indiferente
De acuerdo

62.34%

B Totalmente de acuerdo

Figura 56. Resultados para "Se considera satisfecho con el producto” — Analisis Post-Prueba

Fuente: Encuestas aplicadas a los clientes.

La figura n°. 56 muestra la respuesta de los clientes encuestados sobre si se consideran
satisfechos con la atencion, a lo que el 20.52% afirmé ser indiferente. Por otra parte, el
62.34% esta de acuerdo, mientras que el 4.94% esta en desacuerdo. Asimismo, se tiene
un 12.21% para la respuesta Totalmente de acuerdo y un 0% para quienes estan

totalmente en desacuerdo.
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Resultados Post de Indicadores:
Indicadores
Nombre de indicador: Nivel de competencias del personal

Formula de Calculo: = (N° colaboradores que cumplen con el perfil) / (Total de

colaboradores en los procesos operativos) * 100

Resultado: = (9/12)*100 = 75%

Nombre de indicador: Nivel de Satisfaccién del personal

Férmula de Célculo: = (N° de colaboradores satisfechos / Total de colaboradores en

los procesos operativos) * 100

Resultado: = (10/12)*100= 83,33%

Nombre de indicador: Nivel de consciencia del personal

Formula de Calculo: = (N° de colaboradores que son conscientes de la importancia

de las acciones que llevan a cabo / Total de colaboradores) *100

Resultado: = (10/12)*100= 83,33%

Nombre de indicador: Nivel de capacidad de respuesta

Formula de Calculo: = N° Requerimientos entregados a tiempo / Total de

Requerimientos solicitados) * 100
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Resultado:

e Compras: (1924/2198)*100= 87,53 %
e Almacenamiento: (1955/2198)*100= 88,94%
e Elaboracion de pedidos: (2917/3286)*100= 88,77%

e Atencién al cliente: (1955/2198)= 86,58%

Nombre de indicador: Nivel de eficiencia del proceso

Férmula de Calculo: = [Tiempo esperado por plato / (Total de tiempo empleado /

Total de platos producidos)] * 100

Resultado: = [8 / (32605/3286)] * 100= 80,63%

Nombre de indicador: Nivel de eficacia del proceso

Formula de Calculo: = (N° de Objetivos realizados / Total de objetivos esperados) *

100
Resultado: = ((50+53+55+51)/(60+60+60+60))*100= 87,08%

En el proceso de elaboracién de pedidos de los 60 objetivos que se espera
cumplir, cumplen con 55.

En el proceso de compras, se cumple con 50.

En el proceso de atencion al cliente, son 51 los objetivos cumplidos.

Finalmente, en el proceso de almacén, se cumple con 53 objetivos.

Nombre de indicador: Nivel de Flexibilidad del Proceso
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Férmula de Célculo: = (Tiempo medio para ofrecer un nuevo servicio o producto /

Tiempo medio en realizar los cambios en el proceso) * 100

Resultado: = (1/2)¥100= 50,00%

Nombre de indicador: Porcentaje de procesos que usan tecnologia para su gestion

Férmula de Célculo: =(N° de procesos gestionados con tecnologia / Total de

Procesos en la empresa) * 100

Resultado: = (4/6)*100=66,67%

Nombre de indicador: Porcentaje de innovacion de productos
Férmula de Célculo: =(N° de productos diferenciados / Total de productos)*100

Resultado: = (3/20)*100=15%

Nombre de indicador: Nivel de lealtad

Férmula de Calculo: = (Total de productos comprados regularmente / Total de

clientes) / Total de productos ofertados] * 100

Resultado: = (1646/385)/25)*100=17,10%

Nombre de indicador: Porcentaje de Referidos
Formula de Calculo: =(N° Referidos / Total de Clientes) * 100

Resultado: = (252/385)*100=65,45%
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COMPARATIVO RESULTADOS PRE Y POST

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Tabla 6. Cuadro comparativo de Resultados para Canal de informacién

DE UNA EMPRESA

Criterio ANTES DESPUES
Porcentaje N° clientes Porcentaje N° clientes
Amigos 52.47% 202 38.70% 149
Familiares 11.69% 45 26.75% 103
Publicidad 14.03% 54 15.84% 61
Otros 21.82% 84 18.70% 72
TOTAL 100% 385 100% 385

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7. Cuadro comparativo de Resultados para Frecuencia de visita al establecimiento

Criterio ANTES DESPUES
Porcentaje N° clientes Porcentaje N° clientes

Diariamente 0% 0 24.42% 94
Una vez por 56.10% 216 22.08% 85
semana

Varias veces a la 18.18% 70 23.38% 90
semana

Unavez al mes 0% 0 17.66% 68
Primera vez 25.71% 99 12.47% 48
TOTAL 100% 385 100% 385

Fuente: Elaboracion propia
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Criterio ANTES DESPUES
N° clientes N° clientes
0 productos 76 29
1 producto 0 17
2 productos 0 27
3 productos 38 42
4 productos 70 84
5 productos 123 81
6 productos 16 42
7 productos 46 48
8 productos 16 15
TOTAL 385 385

Tabla 8. Cuadro comparativo Resultados para Consumo en Productos

Fuente: Elaboracion propia

Criterio ANTES DESPUES
% clientes N° clientes % clientes N° clientes
satisfechos satisfechos satisfechos satisfechos
Compromiso 47.53% 183 71.17% 274
con la atencién
Efectividad en 29.35% 113 72.21% 278
el registro de
pedidos
Claridad en la 41.82% 161 71.43% 275

comunicacion

de las

caracteristicas

de productos

Tiempo de 29.61% 114 72.21% 278

espera

Tabla 9. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Satisfaccion respecto a la Atencion

Fuente: Elaboracion propia
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Criterio ANTES DESPUES
% clientes N° clientes % clientes N° clientes
satisfechos satisfechos satisfechos satisfechos
Temperatura 36.36% 140 76.88% 296
de lacomida
Variedad de 41.82% 161 75.84% 292
platos y

bebidas en la

carta

Tabla 10. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Satisfacciéon respecto al Producto

Fuente: Elaboracion propia

Criterio ANTES DESPUES
% clientes N° clientes % clientes N° clientes
satisfechos satisfechos satisfechos satisfechos
Comodidad en 97.92% 377 92.21% 355
las

instalaciones
(mobiliario e

iluminacion)

Facilidad de 24.68% 95 73.77% 284
desplazamiento

Tabla 11. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Satisfaccién respecto a la
Infraestructura

Fuente: Elaboracion propia
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Criterio ANTES DESPUES
% clientes N° clientes % clientes N° clientes
satisfechos satisfechos satisfechos satisfechos
Atencién 29.35% 113 72.21% 278
Producto 44.16% 170 74.55% 287

Tabla 12. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Satisfaccion General

Fuente: Elaboracion propia
NIVEL DE COMPETENCIAS DEL PERSONAL

ANTES DESPUES
25% 75%
Tabla 13. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Competencias del Personal

Fuente: Elaboracion propia

NIVEL DE SATISFACCION DEL PERSONAL

ANTES N° DESPUES N°
colaboradores colaboradores
satisfechos satisfechos

16.67% 2de 12 83.33% 10 de 12

Tabla 14. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Satisfaccion del Personal

Fuente: Elaboracion propia

NIVEL DE CONSCIENCIA DEL PERSONAL

ANTES N° DESPUES N°
colaboradores colaboradores
conscientes conscientes

58.33% 7 de 12 83.33% 10 de 12

Tabla 15. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Consciencia del Personal

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso ANTES DESPUES
Compras 72.86% 87.53%
Almacén 72.50% 88.94%
Produccion 60.71% 88.77%
Atencion al 64.09% 86.58%
cliente

Tabla 16. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Capacidad de Respuesta de los
Procesos

Fuente: Elaboracion propia

NIVEL DE EFICACIA DEL PROCESO
ANTES DESPUES

64.29% 87,08%

Tabla 17. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Eficacia del Proceso

Fuente: Elaboracion propia

PORCENTAJE DE INNOVACION DE PRODUCTO

ANTES N° productos DESPUES N° productos
diferenciados diferenciados
10% 2 15% 3

Tabla 18. Cuadro comparativo Resultados para Porcentaje de Innovacion de Producto

Fuente: Elaboracién propia
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NIVEL DE EFICIENCIA DEL PERSONAL
ANTES DESPUES

71.66% 80.63%

Tabla 19. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Eficiencia del Proceso

Fuente: Elaboracion propia

PORCENTAJE DE PROCESOS QUE USAN TECNOLOGIA PARA SU

GESTION

ANTES N° productos DESPUES
que usan
tecnologia

33.33% 2de6 66.67%

N° productos

que usan
tecnologia
4de6

Tabla 20. Cuadro comparativo Resultados para Porcentaje de Procesos que usan tecnologia

para su gestion

Fuente: Elaboracion propia

PORCENTAJE DE REFERIDOS

ANTES N° de DESPUES N° de
referidos referidos
64.16% 247 65.45% 252
Tabla 21. Cuadro comparativo Resultados para Porcentaje de Referidos
Fuente: Elaboracion propia
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NIVEL DE LEALTAD
ANTES DESPUES

16.16% 17.10%

Tabla 22. Cuadro comparativo Resultados para Nivel de Lealtad

Fuente: Elaboracién propia
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ANALISIS ECONOMICO

Costeo

Por una parte, se trabajo el costeo por que costaria el proyecto del mezzanine
con un valor de S/ 17 500 y por otra lo que costaria poner en marcha el modelo
de gestion por procesos Yy los requerimientos necesarios para su
implementacion, cabe recalcar que se realizé la compra de equipos tecnoldgicos
como 1 computadora de escritorio con su respectivo mueble, un monitor Tablet,
3 tablets portétil, 2 impresoras para el sistema y una impresora multifuncional;
la compra de todo este equipo asume un monto total de S/ 7963.00, mientras
gue en Utiles de escritorio y puesta en marcha del proyecto se consideré S/
5237.00. Siendo un costo total del proyecto S/ 30 700.00, se explica a detalle en

el anexo n° 16.

Total del Proyecto

PROYECTO DE MEZZANINE S/. 17,500.00
S/. 13,200.00

TOTAL DEL PROYECTO 30700

Figura 57. Monto total del proyecto

Fuente: Elaboracion propia.
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e Depreciacion

Depreciacion X X L 2 3 4 > e

UNIDAD VALOR TOTAL Vida Util 2018 2019 2020 2021 2022 2023
= |1pC — 1 1499 1499 2 afios s/. 64950 s/. 64950[s/. - [s/.. - [s/. s/.
= |MONITOR — 1 350 350 2 afios s/. 15000 | s/. 15000(s/. - |s/. - [s/. s/.
= |3 TABLETS — 3 330 990 2 afios s/. _470.00 | s/. 47000[s/. - [s/. - [s/. s/.
= | MUEBLE DE PC — 1 250 250 4 afios /. 50.00[s/. 50.00[S/. 50.00|S/. 50.00]s/. s/.
- RACK — 2 69 138 3 afios S/. 39.33|S/. 39.33|S/. 39.33]|S/. - S/. S/.
= |MPRESORAS ‘ 2 680 1360 3 afios S/. 446.67 | S/. 446.67 /. 446.67S/. - |[s/. s/.
= [IMPRESORA MULTIFUNCIONAL 1 650 650 3 afios s/. 18333 |s/. 183.33[s/. 18333[s/. - [s/. s/.
= |DESARROLLO DEL PROYECTO - - 7,963.00 4 afios sl. - Is/. - [st._ - Is. - sl s/.

TOTAL DE INVERSION — s/.13,200 [ s/.1,988.83] s/.1,988.83] s/.719.33] s/.50.00] s/.0] s/.o0

Figura 58. Depreciacion

Fuente: Elaboracion propia

e Estado de Resultados con y sin proyecto

Se presenta el estado de resultados proyectado de la situaciébn econdmica de la
empresa en estudio, para la proyeccién se tomé como referencia data histérica y sobre

ella se aplicé el método de promedio movil ponderado.

ESTADO DE RESULTADO SIN

PROYECTO

ANO 2017 2018 2019 2020 2021
Ventas $ 306000| 351,900.00 | 404,685.00 | 465,387.75 | 535,195.91
Costo Prod. 131,580.00| 154,836.00 | 182,108.25 | 209,424.49 | 246,190.12
Mantenimiento del Restaurant 5,000.00] 5,000.00 5,000.00 5,000.00 5,000.00
Amortizacion de Activos Intangibles 400.00[ 400.00 400.00 400.00 400.00
Mano de obra 9,000.00( 9,450.00 9,922.50 10,418.63 10,939.56
Depreciacion 1,240.00| 1,240.00 0.00 0.00 0.00
Costo fijo 18,720.00| 19,656.00 | 20,638.80 | 21,670.74 | 22,754.28
total costos 165,940.00] 190,582.00 | 218,069.55 | 246,913.85 | 285,283.95
G. Administrativos 10,589.00 11,118.45 11,674.37 12,258.09 12,871.00
INTERESES 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Gastos de Venta 18,276.00 | 19,189.80 | 19,189.80 | 19,189.80 19,189.80
utilidad operativa 111,195.00f 131,009.75 | 155,751.28 | 187,026.01 | 217,851.16
(-) impuestos 33,358.50| 39,302.93 | 46,725.38 | 56,107.80 | 65,355.35
utilidad neta 77,836.50( 91,706.83 | 109,025.89 | 130,918.20 | 152,495.81

Figura 59. Estado de Resultados sin Proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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Se presenta el siguiente estado de resultado proyectado con resultados con la

implementacién del modelo propuesto.

ESTADO DE RESULTADO CON PROYECTO

ANO 2017 2018 2019 2020
Ventas $ 306000] 361,080.00 426,074.40| 502,767.79 593,265.99
Costo Prod. 131,580.00{ 137,210.40( 161,908.27| 191,051.76( 225,441.08
Mantenimiento del Restaurant 5,000.00 5,000.00 5,000.00 5,000.00 5,000.00
Amortizacion de Activos Intangibles 400.00 5,268.00 5,268.00 5,268.00 5,268.00
Mano de obra 9,000.00 9,900.00 10,890.00 11,979.00] 13,176.90
Depreciacion 1,240.00 1,988.83 719.33 50.00 0.00
Costo fijo 18,720.00 19,656.00f 20,638.80| 21,670.74| 22,754.28
total costos 165,940.00] 179,023.23( 204,424.41( 235,019.50| 271,640.25
G. Administrativos 10,589.00 11,118.45 11,674.37 12,258.09 12,871.00
INTERESES 0.00 0.00 0.00 0.00
Gastos de Venta 18,276.00 19,189.80 19,189.80 19,189.80 19,189.80
utilidad operativa 111,195.00{ 151,748.52 190,785.82| 236,300.40( 289,564.94
(-) impuestos 33,358.50( 45,524.56 57,235.75 70,890.12| 86,869.48
utilidad neta 77,836.50( 106,223.96 133,550.08 165,410.28| 202,695.46
Figura 60. Estado de Resultados con Proyecto
Fuente: Elaboracion propia
ANO SIN PROYECTO EVALUACION REPRESENTATIVIDAD DE LOS COSTOS
COSTOS VENTAS COSTOS VENTAS | INCREMENTO | AHORRO C/PROYECTO S/PROYECTO
2017 131,580.00 | 306,000.00 | 131,580.00 | 306,000.00 0.00 0.00 43.00% 43.00%
2018 154,836.00 | 351,900.00 | 137,210.40 | 361,080.00 9,180.00 17,625.60 38.00% 44.00%
2019 182,108.25 | 404,685.00 | 161,908.27 | 426,074.40 21,389.40 20,199.98 38.00% 45.00%
2020 209,424.49 | 465,387.75 | 191,051.76 | 502,767.79 37,380.04 18,372.73 38.00% 45.00%
2021 246,190.12 | 535,195.91 | 225,441.08 | 593,265.99 58,070.08 20,749.04 38.00% 46.00%

Figura 61. Cuadro comparativo de costos e ingreso por ventas

Fuente: Elaboracion propia
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Mediante la figura n° 61, se pretende mostrar un andlisis comparativo de los costos y el

ingreso por ventas desde dos perspectivas; sin la implementacion del modelo gestion

en los procesos operativos y con la aplicacién de dicho modelo.

COMPARACION DE COSTOS DE PRODUCCION
300,000.00
250,000.00
200,000.00
150,000.00
100,000.00
50,000.00

0.00
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

—@— COSTOS DE PRODUCCION  SIN PROYECTO
—@— COSTOS DE PRODUCCON  CON PROYECTO

Figura 62. Comparacion de Costos de Produccion

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, como resultado se puede apreciar que existe una diferencia de 5 % en
representatividad de los costos sobre el ingreso por ventas para este afio 2018, con
tendencia a un incremento, dado a que mientras los costos con la implementacién del
modelo el porcentaje de costos se reduce, lo contrario sucede en el escenario de la no

aplicacion, los costos se mantienen con tendencia a incrementar.
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COMPARACION DE INGRESO POR VENTAS

700,000.00
600,000.00
500,000.00
400,000.00
300,000.00
200,000.00
100,000.00

0.00
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

—— INGRESO SIN PROYECTO —— INGRESO CON PROYECTO

Figura 63. Comparacion de Ingreso por Ventas

Fuente: Elaboracion propia

A través de la figura N° 63 se puede observar la diferencia en el ingreso por ventas
desde dos enfoques, durante la implementacion del modelo y sin la aplicacién de la
propuesta, se puede expresar la diferencia en unidades monetarias: para el afio 2018
de S/ 9, 180.00y para los siguientes afios con diferencias notorias hasta de S/37,380.04,

cifra que corresponde al afio 2020.
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FLUJO DE CAJA

Presupuesto de caja CHARLIE'S CHICKEN

2018 2019 2020 2021
Flujo de efectivo S/. 106,224 S/.133,550 | S/.165,410 S/. 202,695
(+) Depreciacion s/. 1,988.83|S/. 1,98883|S/.  719.33|s/. 50.00
(-) Amortizacion de Prestamos S0 S/.0 S/.0 S0
Flujo neto de efectivo S/.108,213 S/.1355539 | S/.166,130 S/. 202,745
INVERSION S/. 30,700 S/.0 SI.0 S/.0
Saldo final en caja S/. 108,212.80 | S/. 135,538.91 | S/. 166,129.61 | S/. 202,745.46
2018 2019 2020 2021
UTILIZADES ADICIONALES -5/.30,700 0.00 14,517.14 24,524.18 34,492.08
$/.30,700

Figura 64. Flujo de Caja

Fuente: Elaboracion propia.

B/C

Figura 65. Resultados de Indicadores Financieros

Fuente: Elaboracion propia

13%
32%

3.21
1.83

S/. 18,820.17

Los resultados mostrados en la figura n° 65 para el VAN y el TIR indican que el proyecto

es rentable, asi mismo el periodo en que se recupera la inversion es de 3 afos.

Asimismo el analisis de Beneficio / Costo muestra que por cada sol invertido se obtiene

una ganancia de 0.83 céntimos.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

5.1 Discusioén

Teniendo como base los resultados de las variables estudiadas, se puede
sustentar que el modelo de gestién de procesos operativos influye significativamente en
la competitividad de la empresa Charlie’s Chicken de la ciudad de Trujillo, 2018. Esta
investigacion refuerza la teoria de Pérez (2012) quien resalta que una gestion de
procesos de calidad, donde se fundamenta que el objetivo de esta gestion es
incrementar la competitividad para cumplir con los objetivos estratégicos de la
organizacion, ademas de la importancia del uso de herramientas de medicion.

El aspecto de tecnologia como apoyo para la gestion de un proceso es un tema que no
se toca en muchos antecedentes encontrados pero que es importante, por ello el modelo
lo considera como un apoyo de gran importancia. Por este motivo la empresa al operar
5 de sus 6 procesos con apoyo de un sistema de gestibn, ha mejorado su
interoperabilidad, incrementado la eficiencia en 8.96% y la competitividad de la empresa.
De la misma manera, afirma Nof (2009) que la integracion empresarial a nivel de
procesos funciona como apoyo que a través de un intercambio electrénico de datos,
intercambio de datos de productos y entornos de computacion distribuida. Esta
relacionada con la eliminacién de las barreras organizacionales y el incremento de la
sinergia de la empresa con el fin de incrementar la eficiencia y la competitividad de la

misma.
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Asimismo, con esta investigacion se puede sustentar que gestionar los procesos de
forma ordenada garantiza que se puede llevar un control mas exacto del desempefio de
las operaciones en la empresa, tal como lo fundamenta el modelo disefiado pues se
vale de documentos de gestion que acompafan a la estandarizacién, generando
consigo el incremento de ingresos por ventas en un 18 % para el primer afio y en la
reduccién de la representatividad de los costos sobre las ventas en un 5 %. Con ello se
esta afianzando la teoria que considera la importancia de la estandarizacion de los
procesos de un negocio para lograr la maximizacién de resultados segun expone
Rodriguez (2005).

Asi mismo, lo sustenta Mallar (2010) que “el modelo de Gestidon basada en la
estandarizaciéon de los Procesos, se orienta a desarrollar la misién de la organizacioén,
mediante la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders —clientes, proveedores,
accionistas, empleados, sociedad-y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en lugar
de centrarse en aspectos estructurales como cual es su cadena de mandos y la funcién
de cada departamento”. Por ello una vez més se recalca la importancia de evocar los

objetivos de cada proceso a la mision de la organizacion.
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5.2 Conclusiones

El Modelo de Gestién de Procesos operativos influyé significativamente
en la competitividad de Charlie's Chicken, esto se evidencia en el
incremento de ingresos por ventas en un 18 % para el primer afio y en la
reduccion de la representatividad de los costos sobre las ventas en un
5 %, asegurando mejores resultados en los siguientes afos, tal como se
detalla en la figura 62.

Se identificd mediante el andlisis que la empresa no esta empleando sus
recursos efectivamente para atender a la demanda, lo que conlleva a que
solo el 29.35 % de los clientes esta satisfecho con la atencién, mientras
que 44.19 % con el producto.

Por otro lado, se logré identificar como los factores criticos del
desempefio de los procesos a la satisfaccion del cliente, la eficiencia y
eficacia del proceso, y a las competencias de los involucrados,
determinando asi la necesidad de buenas practicas en la gestién de los
mismos.

Se disefié el Modelo para la Gestion de procesos operativos, el cual se
emple6 como marco de referencia para conseguir las mejoras en el

desempefio de los procesos.
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¢ La implementacién del modelo contribuy6 a incrementar la calidad de la
gestion de los procesos operativos, lo cual se evidencia en una mejora
del 28,06 % de la capacidad de respuesta en el proceso de produccion,
eficacia en un 22,79 % del personal en relacién al cumplimento de sus
tareas; y el incremento del nivel de satisfaccion del cliente en relacién al
producto en un 30,39%, mientras que en relaciébn al servicio en un
42,86 %.

o El proyecto es econdmicamente rentable, pues tiene un VAN de S/.
18,820.17 una tasa interna de retorno de 32% y un periodo de

recuperacion de 3 afios.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda implementar el modelo de gestién de procesos operativos
propuesto para conseguir la competitividad requerida en el mercado de
gestién de restaurantes, asi seguir siendo considerada como una buena

opcién en cuento al servicio.

e Se recomienda realizar una medicion periédica del desempefio de los
procesos para controlar el cumplimiento de objetivos empleando las fichas
de control propuesta en modelo, involucrando a los responsables de los

procesos para conseguir un compromiso sostenible.

e Es recomendable continuar con el programar capacitaciones sobre el
manejo de herramientas tecnol6gicas como apoyo para la gestion de
procesos, asi como también de atencion al cliente para seguir con la mejora

continua.

e Se sugiere la aplicacién de buenas practicas, leyes y normativa en los
procesos de produccion para conseguir brindar un producto y atenciéon de

calidad al cliente.
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ANEXO n° 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES PARA VARIABLE INDEPENDIENTE

DEFINICION SUB - UNIDAD DE
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES DIMENSIONES INDICADORES FORMULA MEDIDA INSTRUMENTOS
Gestion “Cuerpo de Nivel de Satisfaccion del o 1: . L, Cuestionario
o ' o Ne clientes satisfechos con la atenciéon
por conocimientos, cliente en relacién a la - X 100 %
L . . Total de clientes
procesos | principios y Calidad del atencion
herrar,n'ientas Servicio Nivel de Satisfaccion del N° clientes satisfechos con el producto Cuestionario
especllflcas que cliente en relacién al Total de clientes x 100 %
permiten producto
gesltlonar la Nivel de competencias del N° de colaboradores que cumplen con el perfil 100 Guia de
Ca!ldad, personal Total de colaboradores en los procesos operativos % Entrevista
orientando el : :
esfuerzo de Nivel de Satisfaccion del N° de colaboradores satisfechos Cuestionario
todos a Calidad del personal Total de colaboradores en los procesos operativos %
objetivos . Personal . . N° de colaboradores que son conscientes de la importancia de Guia de
comunes de | Desempefio Nivel de consciencia del las acciones que llevan a cabo % Entrevista
empresa y | del proceso personal Total de colaboradores x 100
cg?ntes'z()lz Nivel de capacidad de N° Requerimientos entregados a tiempo 100 Guia de
(Pérez, ) respuesta Total de Requerimientos solicitados % Entrevista
Calidad del - _
Proceso Nivel de eficiencia del Tiempo esperado por plato % 100 Guia de
proceso (Total de tiempo empleado + Total de platos producidos) % Entrevista
N° de Objetivos realizados i
Nivel de eficacia del ) — 100 o Guia c_ie
proceso Total de objetivos esperados % Entrevista
Nivel de Flexibilidad del Tiempo medio para ofrecer un nuevo servicio o producto % 100 Guia de
Proceso Tiempo medio en realizar los cambios en el proceso % Entrevista
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ANEXO n° 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES PARA VARIABLE DEPENDIENTE

DEFINICION S INDICADORES FORMULA UNIDADDE | INSTRUMENTO
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES DIMENSIONES e
Competitividad | Capacidad de 1la Innovacién Innovacién enel | Porcentaje de % Guia de Entrevista
empresa para uso de procesos que N° de procesos gestionados con tecnologia 100
suministrar Tecnologia usan tecnologia Total de Procesos en la empresa X
productos o prestar para su gestion
servicios con la
calidad deseada y Innovacién de Porcentaje de . . ] % Guia de Entrevista
exigida por sus Productos innovacién de N° de productos diferenciados % 100
clientes y los productos Total de Productos
estandares
: Lealtad del Lealtad del % Cuestionario
Vlnculad(?s al C‘?Ste Servicio cliente (Total de productos comprados regularmente + 0
mas bajo posible Nivel de lealtad Total de clientes) % 100
(Pérez, 2012) Total de Productos ofertados
Porcentaje de N° de Referidos 100 % Cuestionario
Referidos Total de Clientes
RR.HH. Capacidad ) % Guia de Entrevista
directiva POI‘CEI.lta_]e de N° de objetivos alcanzados en el periodo de
cumplimiento evaluacion %100
de objetivo Total de objetivos propuestos de la gerencia
Economia Rentabilidad Rentabilidad Utilidad neta % Estado de
efectiva 100 resultados

Ingreso por ventas
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ANEXO n° 3. FORMATO DE ENTREVISTA PARA RESPONSABLE DE LA GESTION
DE PROCESOS OPERATIVOS EN LA EMPRESA CHARLIE'S CHICKEN

Nombre del entrevistado: Fecha:
Proceso: Carqgo:

El objetivo de la presente entrevista es conocer la informaciéon correspondiente a la

gestion de procesos operativos de la empresa.

1. Sabiendo que hablar de proceso operativo es equivalente al conjunto de sub procesos
relacionados directamente con la realizacion del producto o prestacién del servicio de la
empresa, ¢nos puede comentar cuales son los procesos operativos de la empresa
Charlie’s Chicken?

2. Reconociendo que la capacidad de respuesta de un proceso operativo esta
relacionada con el cumplimiento de los requerimientos solicitados en el tiempo oportuno,
¢nos puede comentar cuantos del total de requerimientos que se solicitan son

entregados a tiempo? ¢ Por qué?

3. Teniendo conocimiento que la eficiencia de un proceso operativo esta en relacion a
la cantidad producida y los recursos utilizados, ¢ Considera que tiene importancia el uso

de indicadores de gestion de los procesos operativos para medir su calidad?

4. Tomando en cuenta que la eficacia es el nivel de contribucién al cumplimiento de los
objetivos de los procesos, ¢ del total de objetivos trazados, cuantos se cumplieron en

cada uno de los procesos operativos de su empresa?

5. Considerando que la flexibilidad se relaciona con la capacidad de adaptacion de los
procesos para producir un nuevo producto, cuando su empresa oferta un nuevo servicio,

¢cual es en promedio el tiempo para realizar los cambios en el proceso involucrado?
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5. Reconociendo que la innovacion en el uso de tecnologia contribuye a la
competitividad de la empresa, de todos los procesos involucrados en la empresa,

¢,cuantos son gestionados con tecnologia?

6. ¢ Es consciente que la empresa se desarrolla en un ambiente dindmico donde los
gustos y preferencias de los clientes son cambiantes entonces la innovacion de los
productos aportaria al nivel de competitividad de la empresa? Del total de productos

nuevos, ¢,cuantos son productos diferenciados este trimestre?
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ANEXO n° 4. FORMATO DE ENTREVISTA DE COMPETENCIAS PARA EL
PERSONAL DE LOS PROCESOS OPERATIVOS EN LA EMPRESA CHARLIE’'S
CHICKEN

Nombre del entrevistado: Fecha:

Proceso: Cargo:

Nivel de instruccion: Experiencia en el cargo:
Formacion:

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacion actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa
Charlie’s Chicken.

1. ¢Se ha desempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al
proceso operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades,
¢cuales cree usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias

de su proceso?

3. ¢COmo reaccionaria si ya estd en horario de salida y se le encarga una tarea

adicional?

4. ¢;Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa

propuso este trimestre? ¢ Cuales fueron?

5. ¢, Cuéndo fue la ultima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

6. En caso de ser administrador, ¢qué estrategias emplearia para conseguir sus

objetivos?
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ANEXO n° 5. FORMATO DE ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO

DE UNA EMPRESA

Somos estudiantes de la Universidad Privada del Norte. La presente encuesta se aplica con la

finalidad de conocer su opinion. La informacién que proporcione sera utilizada estrictamente con fines

académicos. Por favor, dedique unos minutos a responder las siguientes preguntas.

1. ¢ Cémo nos conocio?
a. Amigos

b. Familiares

c. Publicidad

d. Otros

2. ¢ Con qué frecuencia visita la polleria Charlie’s Chicken?

a. Diariamente

b. Una vez por semana

c. Varias veces a la semana
d. Una vez al mes

e. Primera vez

3. ¢ Cuantos productos consume regularmente de Charlie’s Chicken?

—1

A continuacién marque la casilla que mas se ajuste a su opinion.

CALIDAD DE LA ATENCION

Totalmente
de Acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

1.1.

Se muestra compromiso con la atencion.

1.2.

La entrega del producto estd en relacion a su
pedido.

1.3.

Se comunican con claridad las caracteristicas de
los productos.

1.4.

El tiempo que se espera es razonable con el pedido.

CALIDAD DEL PRODUCTO

Totalmente
de Acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

2.1

La comida es servida caliente/fresca.

2.2.

La carta es suficientemente variada en platos y
bebidas.

INFRAESTRUCTURA

Totalmente
de Acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

. Considera comodidad de las instalaciones de local

(mobiliario e iluminacidn).

. Considera que hay facilidad de desplazamiento.

VALORACION GENERAL

Totalmente
de Acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

4.1.

Se considera satisfecho con la atencion.

4.2.

Se considera satisfecho con el producto.

Muchas gracias por su tiempo.
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ANEXO n° 6. FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL

Nombre del entrevistado: Fecha:
Proceso: Cargo:

Marque la casilla de la respuesta que crea conveniente.

Totalmente De . En Totalmente en
Indiferente

CALIDAD LABORAL de Acuerdo acuerdo desacuerdo  Desacuerdo

1. Tengo claro qué se espera de mi en el
trabajo.

2. Tengo los materiales y el equipo que
necesito para hacer mi trabajo.

3. Enlos ultimos siete dias he recibido
reconocimiento o elogios por hacer un
buen trabajo.

4. Mis compafieros de trabajo estan
comprometidos a hacer un trabajo que
contribuya a la satisfaccion del cliente.

5. En los ultimos seis meses alguien hablé
sobre mi progreso.

6. He tenido oportunidades en el trabajo
para aprender y crecer.

7. Alguien en el trabajo estimula mi
desarrollo.
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ANEXO n° 7. SCREENSHOTS ANALISIS DE LA 1SO 9001-2015, APARTADO 5.1.

BLOG QUIENES SOMOS  CAPACITACION  INTERROGANTES

5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad:

= 3) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema de gestion
de la calidad;

= b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para el sistema de
gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccién estratégica de la organizacion;

= () asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de
negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestion de
la calidad;

i) promoviendo la mejora;

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a
sus areas de responsabilidad.

MOTA En esta Norma Internacional se puede interpretar el término “negocio” en su sentido mas amplio, es decir, referido a
aquellas actividades que son esenciales para la existencia de la organizacion; tanto si la organizacion es publica, privada, con
o sin fines de lucro.

5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

Castillo Fiestas, Kishanda Priscila; Rivas Madrid, Frank Pedro Raul Pag. 154



A
ap
| I4 UNIVERSIDAD GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
PRIVADA DEL NORTE DE UNA EMPRESA

Podemos hablar de liderazgo y compromiso segun el Sistema de Gestion de la Calidad con respecto al cliente.

La norma quiere gue la direccién se encuentre implicada con el SGC, demostrando el liderazgo, conociendo mucho a sus
clientes y determinando los riesgos y las oportunidades que afecten a la conformidad de todos los servicios y productos que
ofrece.

El apartado se desglosa en dos:

= 5.1.1 Liderazgo y compromiso para el Sistema de Gestion de la Calidad.

= 5.1.2 Enfoque al cliente.

En el 5.1.1 encontramos 11 apartados diferentes sobre las obligaciones gue tiene la direccion de la empresa al demostrar el
liderazgo y el compromisc que exige la norma SO 9001. La empresa tiene que promover la mejora continua o el enfoque
basado en procesos.

Sin embargo, en el apartado 5.1.2 esta orientado hacia el cliente. La direccion tiene que demostrar su compromiso y liderazgo

enfocado al cliente asegurando una serie de elementos que la norma propone, como puede ser:

= Determinar y cumplir con todos los requisitos legales y del cliente.

= Proporciona de forma coherente productos y servicios que cumplen los requisitos de la norma.
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ANEXO n° 8. SCREENSHOTS ANALISIS DE LA 1SO 9001-2015, APARTADO 6.2.

BLOG QUIENES SOMOS CAPACITACION  INTERROGANTES

Recursos humanos: la ISO 9001

1SO 9001

La norma 150 9001 es un estandar que regula todos los elementos que debe tener una organizacion para tener un
sistema efectivo de calidad. Las organizaciones que cuenten con un certificado en I1SO 9001 generan la garantia de que
el servicio es de calidad.

Recursos humanos en la ISO 9001

La norma IS0 9001, en su apartado 6.2, trata sobre los recursos humanos en una empresa. Segun la norma, para que
una norma pueda satisfacer a sus clientes de manera eficaz debera ofrece un producto de calidad. Se considera de
calidad los recursos humanos segin:

= Cuando es competente en base a cuatro aspectos: educacién, formacién, habilidades y experiencia.
= Cuando sea consciente de la importancia de sus acciones en relacion con la calidad.

= Cuando se encuentra satisfecho en su puesto de trabajo.

Personal competente

El personal competente, es el que lleva a cabo las acciones que dan el fruto de su trabajo en la empresa. Hace que la
organizacion sea excelente.

La norma IS0 9001 considera competente a un empleado cuando cumple con cuatro requisitos:

= Educacion
= Formacion
= Habilidades
= Experiencia

La organizacion determina los requisitos seglin cada puesto de trabajo.

Educacién: los estudios minimos que se le exigen a un trabajador para un puesto determinado.

= Formacion: hace referencia a todos los conocimientos complementarios que son necesarios para
desempefiar un puesto de trabajo, como por ejemplo, programas informaticos, carnets especificos, etc.

Habilidades: existen puestos de trabajo para los que es necesario tener habilidades sociales. Tiene la
facilidad de entablar una conversacion.

= Experiencia: es entendida como la experiencia minima gue necesita un trabajador para desempefiar el
puesto de trabajo. Incluye la exigencia de realizar un periodo minimo de practicas en la organizacion.
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COMPETENCIAS

Son las minimas que debe tener una persona para desempefar un determinado puesto con éxito. Las competencias
las fija cada organizacion, debe realizar un analisis segln las necesidades de cada puesto de trabajo. Cuando un
trabajador se ajusta al perfil que describe el puesto de trabajo, se considera apto para el puesto. Otro aspecto es que la
norma IS0 9001 pone mucho interés en la formacion de los empleados. La formacion es un requisito indispensable
para ser un empleado competente.

Es fundamental la deteccion de las necesidades de formacion de cada puesto de trabajo, para incrementar el
rendimiento. Es un aspecto que se debe tener en cuenta, puesto que existe la constante amenaza de |a obsolescencia
profesional.

La manera mas sencilla de detectar las necesidades de formacidon de un puesto de trabajo es preguntado a los
trabajadores.

Una vez se han identificado las necesidades que existen de formacién la organizacion debera llevarlas a cabo. Se
debera realizar la gestion dentro de un plan anual para proporcionar dicha formacion a los trabajadores que la
necesiten. Con respecto a la efectividad, dicho programa de formacion sera efectivo en el momento en que se consigan
todos los objetivos.

El coordinador de las actividades es el departamento de recursos humanos de |a crganizacion.

Personal consciente

En la clausula 6.2.2 de la 15O 9001 la organizacion tiene que garantizar que sus trabajadores son conscientes de la
importancia de las acciones que llevan a cabo. Ademas, tiene en cuenta la influencia que generan los objetivos que
consiguen.

Se trata de generar una cultura de empresa que tenga como base la colaboracién entre los trabajadores. Se deberan
complementar entre ellos, de manera que todos comprendan que sus acciones no son aisladas. Es decir, forman parte
de un conjunto y tienen consecuencias que pueden afectar al proceso. Ademas deberan contribuir a conseguir los
objetivos establecidos.

Es muy importante que los empleados conozcan cuales son los objetivos y la manera en la que se ha acordado que
deben conseguirse. Es necesario contar con informacion que muchos empresarios no estan dispuestos a facilitarla.

Personal satisfecho

El personal satisfecho es el que se encuentra motivado. Si un empleado esta a gusto en su trabajo y considera que le
proporciona estabilidad y no tiene que estar pendiente de preoccupaciones. El departamento de recursos humanos
juega un papel muy importante, ya que las compensaciones que les ofrecen a los empleados son muy importantes. Es
necesario gue los empleados se encuentren satisfechos en su puesto de trabajo.

Para conseguir la satisfaccion de los trabajadores es la politica salarial. Se trata de un incentivo principal que percibe
un trabajador por la realizacion eficiente de su trabajo. Las buenas relaciones entre los compafieros con jefes, tambien
contribuyen a gue el ambiente de trabajo sea agradable y satisfactorio.
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ANEXO n° 9. RESULTADOS DE LA APLICACION DE ENTREVISTAS AL PERSONAL
DE LA EMPRESA CHARLIE’S CHICKEN (ANTES)

Nombre del entrevistado: Carlos Calle Morales Fecha: 27/05/17

Proceso: Gestion de los Procesos operativos Cargo: Administrador

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacion actual correspondiente a la gestion

de procesos operativos en la empresa Charlie’s Chicken.

1. Sabiendo que hablar de proceso operativo es equivalente al conjunto de sub procesos
relacionados directamente con la realizacion del producto o prestacion del servicio de la
empresa, ¢nos puede comentar cuéles son los procesos operativos de la empresa
Charlie’s Chicken?

Claro que si, los procesos operativos de Charlie’s son: el proceso de atencidn al cliente,

proceso de compras, proceso de almacenamiento y la elaboracion de pedidos.

2. Reconociendo que la capacidad de respuesta de un proceso operativo esta relacionada
con el cumplimiento de los requerimientos solicitados en el tiempo oportuno, ¢nos puede
comentar cuantos del total de requerimientos que se solicitan son entregados a tiempo?
Si, si hablamos de capacidad de respuesta, tenemos que evaluar desde cada uno de los
procesos que mencioné anteriormente, serian cuatro resultados. En caso del proceso de
compras; se mide por la entrega de compras oportunas trimestralmente, entre el total de
compras que se esperan realizar en el trimestre. Por ejemplo este trimestre hubo 510
requerimientos entregados a tiempo del total de requerimientos comprados en un
trimestre que fueron 700.

Por otra parte para el proceso de almacenamiento que es un proveedor interno del
proceso de elaboracion, su capacidad de respuesta se mide al igual, pero lo diferente es
que no son requerimientos comprados sino requerimientos listos para la elaboracion.

Y para este trimestre fue de los 400 requerimientos solicitados, solo 290 se entregaron
a tiempo para la elaboracién.

Asi mismo para el proceso de elaboracion cuantos pedidos son entregados a tiempo del

total de pedidos solicitados.
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3. Teniendo conocimiento que la eficiencia de un proceso operativo esta en relacion a la
cantidad producida y los recursos utilizados, ¢ Considera que tiene importancia el uso de
indicadores de gestién de los procesos operativos para medir su calidad?

Considero que el uso de indicadores son necesarios para cumplir el objetivo de la
calidad, y la verdad es que en la empresa no se le esta dando la importancia necesaria,
solo estamos trabajando de una manera basada en la experiencia, aunque no es mala,
pero creo que ya es hora de poder incluir estos enfoques dentro de la gestion de los
procesos operativos. A decir verdad tenemos informacién que estoy seguro que con ella

se puede construir indicadores para medir el desempefio.

4. Tomando en cuenta que la eficacia es el nivel de contribucion al cumplimiento de los
objetivos de los procesos, ¢ del total de objetivos trazados, cuantos se cumplieron en
cada uno de los procesos operativos de su empresa?

En el proceso de elaboracion de pedidos de los 10 objetivos que se espera cumplir, solo
cumplen con 7.

En el proceso de compras es casi lo mismo de los 8 objetivos que se plantean
mensualmente, solo se cumple 6.

En el proceso de atencién no se ha medido, como en el almacenamiento tampoco.

5. Considerando que la flexibilidad se relaciona con la capacidad de adaptacién de los
procesos para producir un producto, cuando su empresa oferta un nuevo servicio, ¢,cual
es en promedio el tiempo para realizar los cambios en el proceso involucrado?

Un ejemplo claro fue apertura del servicio de almuerzos, que es un nuevo servicio de
Charlie’s Chicken entonces fueron nuevos platos de los que se estaban ofreciendo, y se
necesitaba nuevas herramientas para poder con los requerimiento del proceso, se

demoré en promedio 4 dias para adaptar el proceso.

6. Reconociendo que la innovacion en el uso de tecnologia contribuye a la competitividad

de la empresa, de todos los procesos involucrados en la empresa, ¢cuantos son
gestionados con tecnologia?
Eso ha sido mi pregunta desde siempre, cuando adquiri el software restaurant.pe pensé
que utilizariamos todos los médulos, pero en la actualidad solo es manejado el de caja,
y atencion al cliente, pero al hablar de atencién al cliente es la gestion de 6rdenes de
pedido desde una pantalla y lo de caja solo es para cobrar.

Entonces digamos que del total de procesos solo 2 gestionamos con la tecnologia.
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7. ¢Es consciente que la empresa se desarrolla en un ambiente dinamico donde los gustos
y preferencias de los clientes son cambiantes entonces la innovacion de los productos
aportaria al nivel de competitividad de la empresa? Del total de productos nuevos,
¢cuantos son productos diferenciados este trimestre que pas6?

Estoy de acuerdo con lo que dicen los gustos cambias constantemente por ello nosotros
tenemos que variar a cada momento innovar en productos diferenciados. De este Ultimo
trimestre de los productos nuevos que se generaron que fueron 10, solo 2 de ellos eran

diferenciados tenian algo diferente y solo era ofrecido por Charlie’s Chicken.
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ENTREVISTA DE COMPETENCIAS PARA EL PERSONAL DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA EMPRESA CHARLIE'S CHICKEN

Nombre del entrevistado: Edgard Pefia  Fecha: 27 |1 05 / 17
Proceso: Elaboracion de pedidos Cargo: Cocinero

Nivel de instruccion:  “Técnico Experiencia en el cargo: 3 afio
Formacion: Estudiante de escuela de Cheff

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situaciéon actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢Se hadesempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso
operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?
e Si, en varios restaurantes en una de ellos en comida criolla y en otros como
hornero principal, lo llevo haciendo 3 afios aproximadamente.
2. Siendo consiente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢ cuales

cree usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su

proceso?
e Manejo de estrés e Trabajo en equipo
e Responsabilidad e Tolerancia
e Creatividad e Compromiso
e Dedicacion e puntualidad
e Respeto

3. ¢Cdmo reaccionaria si ya esté en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?

e Sies que es algo demasiado urgente podria aportar, lo que sucede es que tengo
un horario de entrada en otro trabajo.

4. ¢Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso
este trimestre? ¢ Cuales fueron?

e Sibienrecuerdo 4 ideas como: etiquetar los ingredientes, proposicion de un plato
nuevo, procedimientos de calidad, proponer insumo efectivo para la exterminar
los insectos.

5. ¢Cuando fue la dltima vez que recibid una capacitacién por parte de la empresa?

e Hasta ahora no ha habido, pero me gustaria asistir a una.
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ENTREVISTA DE COMPETENCIAS PARA EL PERSONAL DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA EMPRESA CHARLIE’S CHICKEN

Nombre del entrevistado: Sahil Fecha: 27 / 05 /17
Proceso: Atencién al Cliente Cargo: sefiorita de Atencién
Nivel de instruccioén: Técnica Experiencia en el cargo: No
Formacion: secretariado ejecutivo

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacién actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢(Se ha desempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso

operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?

No, solo he trabajo en secretaria, pero nunca en la atencion

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢cuales

cree usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su proceso?

e Empatia
e Amabilidad
e Cortesia

e Trabajo en equipo
e Retencién de la informacién
e Iniciativa

e Creatividad
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3. ¢, Coémo reaccionaria si ya esta en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?
Si, estoy enteramente dispuesta a poder apoyar.

4. ¢ Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este
trimestre? ¢ Cuales fueron?

Hasta ahora no, ninguna
5. ¢ Cuéndo fue la Ultima vez que recibi6 una capacitacion por parte de la empresa?

Hasta ahora no se ha dado la oportunidad, pero me gustaria mucho participar de una.
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ENTREVISTA DE COMPETENCIAS PARA EL PERSONAL DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA EMPRESA CHARLIE’S CHICKEN

Nombre del entrevistado:  Jessica Eecha: 27 / 05 /17
Proceso: Atencion al Cliente Cargo: Jefe de Atencion
Nivel de instruccidén: Técnica Experiencia en el cargo: si
Formacion: Enfermeria

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacion actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢Se ha desempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso

operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?
Si he trabajo mucho tiempo, ya casi 2 afios, en varios lugares.
2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢cuéles
cree usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su proceso?
e Amabilidad
e Trabajo en equipo
e creatividad
e Empatia
e Cortesia
e Puntualidad

e Responsable

3. ¢, Coémo reaccionaria si ya esta en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?
Si, apoyaria con mucho, pero también que se me reconozca mis pasajes.

4. ¢ Cuéantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este

trimestre? ¢ Cuales fueron?
Solo una, que fue mejorar la distribucion para la atencion en las mesas.
5. ¢ Cuando fue la dltima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

Si me gustaria porque hasta ahora no hay ninguna.
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ENTREVISTA DE COMPETENCIAS PARA EL PERSONAL DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA EMPRESA CHARLIE’S CHICKEN

Nombre del entrevistado:  Victor Noe Eecha: 27 / 05 /17
Proceso: Compras Cargo: Jefe de Compras
Nivel de instruccidén: Técnico Experiencia en el cargo: si
Formacion: técnico en administracion

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacién actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢Se ha desempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso

operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?
Si he trabajo en el restaurante de mi mama, algunos meses pero esporadicamente.

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢cuéles
cree usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su proceso?
e Gestion del tiempo
e Comunicativa
e Puntualidad

e Responsable

3. ¢, Coémo reaccionaria si ya esta en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?

Si, normal apoyaria, pero cuando tenga una emergencia me gustaria que también lo hagan por

mi, y me apoyen de repente con permiso y eso.

4. ¢ Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este

trimestre? ¢ Cuales fueron?
La verdad es que aun me estoy adaptando y no he podido aporta con alguna idea innovadora.
5. ¢ Cuando fue la dltima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

Por parte de la empresa no he recibido aun, pero cuando trabajaba en Lima llevé en curos de
logistica que podria aportar a la empresa, pero pienso que es hora de reorganizar la manera de

trabajar.
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ENTREVISTA DE COMPETENCIAS PARA EL PERSONAL DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA EMPRESA CHARLIE’S CHICKEN

Nombre del entrevistado: Daniel Salhuana Calle Fecha: 27/ 05 [/ 17
Proceso: Operativos Cargo: Administrador
Nivel de instruccidn: Secundaria Completa Experiencia en el cargo:
Formacion: estudios inconcluso en Gastronomia

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacion actual correspondiente a las competencias del

personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s Chicken.

1. ¢ Se ha desempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso operativo en el
cual participa? Si la respuesta es si, ¢por cuanto tiempo?

Si, he sido administrador de Charlie’s ya por un afio antes, pero después no he trabajo en restaurantes,
mas que todo me gusta practicar surf, vivo para eso.

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢ cuales cree usted

gue son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su proceso?

e Comunicativa

e Direccion

e Controlarlos al maximo
e Reducir costos

e  Generar ganancias

3. ¢Como reaccionaria si ya esta en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?

Eso si es tema que me gustaria hablar, la verdad me gustaria que se me reconozca porque casi siempre

se me pide que haga actividades que ya no me corresponden

4. ;Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este trimestre?

¢ Cudles fueron?

Dos, propuse que se dé como postre en el menud helado para atraer a la clientela; otra fue armar nuevos

combos.
5. ¢ Cuando fue la Ultima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

Nada, hasta ahora no he recibido capacitacion, pero si el gerente y duefio si me da algunos tips para

mejorar.

6. En caso de ser administrador, ¢qué estrategias emplearia para conseguir sus objetivos?
Si, los tengo controlados al maximo, cerciorandome de que estén cumpliendo con sus actividades y cuando

no lo hacen los presiono.
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ENTREVISTA DE COMPETENCIAS PARA EL PERSONAL DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA EMPRESA CHARLIE’S CHICKEN

Nombre del entrevistado: Fernando Huaccha Fecha: 27/ 05 [/ 17
Proceso: Elaboracion de Pedidos Cargo: ayudante de cocina
Nivel de instruccioén: Secundaria Completa Experiencia en el cargo: 1
Formacion: 2 afios en Gastronomia

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacién actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢Se ha desempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso
operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?
Si, habia trabajado en Mar Express 4 meses, desempefiando el rol de cevichero.

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades,
¢ cudles cree usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias
de su proceso?

a. Responsabilidad
b. Dedicacion
c. Respeto
d. Trabajo en equipo
e

Compromiso

3. ¢Cdmo reaccionaria si ya esté en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?
Trataria primero de ver cuanto me voy a demorar haciéndola y si no tengo compromisos
con los que se crucen.

4. ¢Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso
este trimestre? ¢ Cuales fueron?

Propuse tres ideas pero no se valoraron, solo me escucharon pero no le tomaron
importancia necesaria.

5. ¢ Cuando fue la dltima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

Nada, hasta ahora no he recibido capacitacién, es mas creo que ni lo han considerado, pero

seria muy buena la idea para mejorar todos.
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ENTREVISTA DE COMPETENCIAS PARA EL PERSONAL DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA EMPRESA CHARLIE’S CHICKEN

Nombre del entrevistado: Radl Fecha: 27/ 05 [/ 17
Proceso: Almacenamiento Cargo: Responsable
Nivel de instruccioén: Secundaria Completa Experiencia en el cargo: 1
Formacion: 2 afios en Gastronomia

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacién actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s

Chicken.

1. ¢Se ha desempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso
operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?
Si, solo un periodo de 6 meses, en los que aprendi. Creo yo lo necesario.

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades,
¢cudles cree usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias
de su proceso?

a. Responsabilidad

Dedicacion

Respeto

Trabajo en equipo

Compromiso

-~ o 2 o T

Organizacion

3. ¢Cbémo reaccionaria si ya esta en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?
Me queria a apoyar, soy totalmente colaborador.

4. ¢Cuéntas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso
este trimestre? ¢ Cuales fueron?
AUn no he tenido la oportunidad pero si me gustaria hacerlo

5. ¢Cuando fue la dltima vez que recibié una capacitacién por parte de la empresa?

AUn no he tenido la oportunidad pero si me gustaria participar en una de ellas.
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ANEXO n° 10. RESULTADOS DE LA APLICACION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION LABORAL (ANTES)

Nombre del encuestado: Carlos Calle Morales  Fecha: 20/03/17
Proceso: Administracién Cargo: Responsable de Administracién

Marque la casilla de la respuesta que crea conveniente.

Totalmente De Indiferente En Totalmente en
CALIDAD LABORAL de Acuerdo acuerdo desacuerdo Desacuerdo
1. Tengo claro qué se espera de X

mi en el trabajo.

2. Tengo los materiales y el
equipo que necesito para X
hacer mi trabajo.

3. Enlos dltimos siete dias he
recibido reconocimiento o X
elogios por hacer un buen
trabajo.

4. Mis compaferos de trabajo
estan comprometidos a hacer X
un trabajo de que contribuya
a la satisfaccion del cliente.
5. En los dUltimos seis meses
alguien habl6 sobre mi X
progreso.

6. He tenido oportunidades en el
trabajo para aprender vy X
crecer.

7. Alguien en el trabajo estimula
mi desarrollo. X
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Nombre del entrevistado: Victor Noé Leén Fecha: 20/03/17
Proceso: Compras Cargo: Responsable de Compras

Marque la casilla de la respuesta que crea conveniente.

Totalmente De Indiferente En Totalmente en
CALIDAD LABORAL de Acuerdo acuerdo desacuerdo Desacuerdo
1. Tengo claro qué se espera de X
mi en el trabajo.

2. Tengo los materiales y el
equipo que necesito para X
hacer mi trabajo.

3. Enlos Gltimos siete dias he
recibido reconocimiento o X
elogios por hacer un buen
trabajo.

4. Mis comparferos de trabajo
estan comprometidos a hacer X
un trabajo que contribuya a la
satisfaccion del cliente.

5. En los dltimos seis meses

alguien habl6 sobre mi X
progreso.

6. He tenido oportunidades en el
trabajo para aprender y X
crecer.

7. Alguien en el trabajo estimula
mi desarrollo. X
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Nombre del entrevistado: Jessica Fecha: 20/03/17
Proceso: Administracion Cargo: Responsable de Atencion al clientes

Marque la casilla de la respuesta que crea conveniente.

Totalmente De Indiferente En Totalmente en
CALIDAD LABORAL de Acuerdo acuerdo desacuerdo Desacuerdo
1. Tengo claro qué se espera de X
mi en el trabajo.

2. Tengo los materiales y el
equipo que necesito para X
hacer mi trabajo.

3. Enlos Gltimos siete dias he
recibido reconocimiento o X
elogios por hacer un buen
trabajo.

4. Mis comparferos de trabajo
estan comprometidos a hacer X
un trabajo que contribuya a la
satisfaccion del cliente.

5. En los dltimos seis meses
alguien habl6 sobre mi X
progreso.

6. He tenido oportunidades en el
trabajo para aprender y X
crecer.

7. Alguien en el trabajo estimula
mi desarrollo. X
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Proceso: Produccién

CALIDAD LABORAL

1. Tengo claro qué se espera de

mi en el trabajo.

Tengo los materiales y el
equipo que necesito para
hacer mi trabajo.

En los ultimos siete dias he
recibido reconocimiento o
elogios por hacer un buen
trabajo.

Mis comparferos de trabajo
estan comprometidos a hacer
un trabajo que contribuya a la
satisfaccion del cliente.

En los dltimos seis meses
alguien habl6 sobre mi
progreso.

He tenido oportunidades en el
trabajo para aprender vy
crecer.

Alguien en el trabajo estimula
mi desarrollo.

GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
DE UNA EMPRESA

Edgard Pefa

Totalmente
de Acuerdo

Eecha: 20/03/17

Cargo: Responsable de horno

Marque la casilla de la respuesta que crea conveniente.

De
acuerdo

X

Indiferente

En
desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo
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Nombre del entrevistado: Radl Fecha: 20/03/17
Proceso: almacén Cargo: Responsable de Almacén

Marque la casilla de la respuesta que crea conveniente.

Totalmente De Indiferente En Totalmente en
CALIDAD LABORAL de Acuerdo acuerdo desacuerdo Desacuerdo
1. Tengo claro qué se espera de X

mi en el trabajo.

2. Tengo los materiales y el X
equipo que necesito para
hacer mi trabajo.

3. En los Gltimos siete dias he X
recibido reconocimiento o
elogios por hacer un buen
trabajo.

4. Mis compafieros de trabajo
estan comprometidos a hacer X
un trabajo que contribuya a la
satisfaccion del cliente.

5. En los dltimos seis meses

alguien habl6 sobre mi X
progreso.

6. He tenido oportunidades en el
trabajo para aprender vy X
crecer.

7. Alguien en el trabajo estimula
mi desarrollo. X
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ANEXO n° 11. RESULTADOS DE CONFIABILIDAD - ALFA DE CRONBACH

Correlaciones

Compromiso | Efectividad en Claridad en Comodidad de Satisfaccién | Satisfaccion
conla registro de comunicacion | Tiempo de Calidad de la | Variedad de las Facilidad de |[del cliente con |del cliente con
L gist sobre espera comida productos ’ ; desplazamiento| respectoala | respecto al
atencion pedidos o instalaciones o,
caracteristica atencion DI’OdUC[O
Correlacion 1 0.078 717" 146" 0.004 ,299" 157" 219" ,148" 0.016
. de Pearson
Compromiso con
la atencién Sig. (bilateral) 0.127 0.000 0.004 0.944 0.000 0.002 0.000 0.004 0.756
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Correlacién 0.078 1 220" 752" 0.052 332" 0.056 107" ,933" 536"
Efectividad en  de Pearson
registro de - -
sl Sig. (bilateral) 0.127 0.000 0.000 0.306 0.000 0.274 0.035 0.000 0.000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
) Correlacion 717" ,220™ 1 ,262" 0.068 ,373" -,188" ,207" ,280™ 1347
Claridaden e pearson
comunicacién
sobre
Cg;a:rt:éfc“tzzs Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.182 0.000 0.000 0.000 0.000 0.008
385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Correlacion ,146™ 752" ,262” 1 ,168™ ,240™ -,207" ,184” ,760™ ,499™
Tiempo de de Pearson
espera Sig. (bilateral) 0.004 0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Correlacién 0.004 0.052 0.068 168" 1 231" 0.092 0.074 0.073 389"
Calidad dela  de Pearson
comida Sig. (bilateral) 0.944 0.306 0.182 0.001 0.000 0.072 0.148 0.152 0.000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Correlacion ,299” ,332" ,373" ,240™ 2317 1 -,140” ,183" ,369" ,270™
Variedad de  de Pearson
productos  Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.006 0.000 0.000 0.000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Correlacion 157" 0.056 -,188" -,207" 0.092 -,140" 1 0.044 0.038 -0.079
Comodidad de de Pearson
las instalaciones Sig. (bilateral) 0.002 0.274 0.000 0.000 0.072 0.006 0.392 0.455 0.124
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Correlacién 219" 107 207" 184™ 0.074 183" 0.044 1 202" 137"
Facilidad de  de Pearson
desplazamiento Sig. (bilateral) 0.000 0.035 0.000 0.000 0.148 0.000 0.392 0.000 0.007
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Satisfaccion del Correlacion ,148 ,933 ,280 , 760 0.073 1369 0.038 ,202 1 578
. de Pearson
cliente con
respectp ala  sig. (bilateral) 0.004 0.000 0.000 0.000 0.152 0.000 0.455 0.000 0.000
Sieplol N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Satisfaccion del Correlacion 0.016 536" ,134” ,499™ ,389" ,270" -0.079 1377 578" 1
. de Pearson
cliente con
respecto al Sig. (bilateral) 0.756 0.000 0.008 0.000 0.000 0.000 0.124 0.007 0.000
producto N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Resumen de procesamiento de casos

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 385 100.0 Alfa de N de
Excluido?® 0 0.0 Cronbach elementos
Total 385 100.0 0.751 10

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
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ANEXO n° 12. INICIATIVAS DE MEJORA
DESCRIPCION DE CARGOS
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PRIVADA DEL NORTE DE UNA EMPRESA

Cargo: Ayudante de Cocina
Nombre: Edgard Pefia Valladolid
Funciones:

Hacer entradas y segundos (1).

Filetear y gramear las carnes.
Mantener el drea limpia y ordenada.

Conservar los utensilios y equipos en correctas condiciones.
Preparar desayuno al personal del turno Mafiana.

O 0O 0 0O

* Apoyo en drea comunes

o Lavado de Ollas y Sartenes.
o Verificacién de Cocina Limpia.

e Todas las funciones que se designen de su jefe inmediato del drea al cual corresponde.

@Mumw

ASESOR ENPRESARI»:

<

YScloo | 5.
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Cargo: Responsable de Cevicheria
Nombre: Rony
Funciones:

s Pr miento he:

o Hervir camote, yuca y choclo
o Picar cebolla, pescado y pota
o Gramear pescado

o Desojar culantro y lechuga

o Limones limpios

o Sal, ajinomoto, pimienta, ajo
o Hacer canchita

e Pr imie he T
- o Hacer menjunje
o Picar cebolla, pescado y pota
o Ubicacién de copa
* Apoyo en drea comunes
o Lavado de Ollas y Sartenes
o Verificacién de Cocina Limpia
e Todas las funciones que se designen de su jefe inmediato del drea al cual corresponde.
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CAPACITACION AL PERSONAL

‘ Nombre: (M 0l755 \/
Edad: 4 Cargo: eserg / /( 7
e Describa el proceso de atencién al cliente \"y \ p
Buenas Noches <
2 ; A - Mo con
B (pcer-la) Ble.w?mdor a (har}mr (hi#e-\,m- e er (nWeLfsq ’
i ,"“’“‘”e‘“f levarle @ sv mesa
¢
N -
; Brenas Nedher Wels
o Helr ssa
ﬁ (IYIPSU) ﬁwlwemkjﬁr a [‘/mr/,'p_r {k,ke,\ / r)n) /)am))'(‘ er ¢
| /rm; tame cbrle I carta e
3]
” e Cree usted que es importante esta etapa de enteramiento que Charlie’s Chicken le ha
brindado. Si o No ¢Por qué? (4
- (”v/orc }w ST 5 fcr7u( er pora n)(/crar /a cedi deaol
de ‘“lé’ﬂc/oﬁ al cliente. y fam bien que nec / 44
7
Sirve a cada vno de norotras JPera nvestre,
Vidao -
e icoémo cree Ud, que se deberia solucionar un problema con la equivocacién de un pedido? bl
/)0(47/ (*/l)'[u//,tm OM( cas@ el (//'é"nl(’ /fnr /a ‘.&/a‘t//t/o Y ._5
)'(n me /)(’/m.’JP darle v ves o de maracuy a Por mi _>
errer [/H&n/»e on vna Seavesa y Jvbe Fedo n/”fll"/"/""ll/
e Describa cada una las de las 4 P y su importancia en una empresa restaurantera L”k
3 : ce seble
{._ preco ¢ ?’“‘ | it
91 Pmm0r3’0n s del /)”’d“”/'o' e
oy boen esteolo
3. producko s g este e i
N+ uj/'@
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/ CLAVE #1: EL SERVICIO ES UNA ACT!TUD‘
4 "s Sy actitud es. .
determinar qué tan e o L‘
s en cualquier situacion
. 35 personasereen que !

en que se

* Usted puede cambiar esta

forma de pensar zandose
un poco y optando por no
defar que sus sentimientos
afecten su actitud:

Clavo Qe er muy im/ooriun/-e Lener
acti tud y fener ('op/mnza par e //ar/c’r
hace. by cysas / asi camlvar (o> |
& f’”’/"'"t;bm de loo cosas | L7
Siempre hablan do  con amal lidad
al a ;)w;‘e para gue acscda  a ‘
Unq pe bigot tuya , y de hecho -‘
con vne senyisa .

fspecte posiues & plentor ‘{4

roacti Vo
, - mp/ 05 , .
l _ Preaclos o™ |
bien um‘fprmador

_ previor
_ Sonrien fe

speclor Nl’ aftver §  _ diriaidos
@ /u /u } — mal um‘/ormm{or

- dwcior
- Mala /o!lum I
emyndur
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Edad: 07 Ot g0
e Describa el proceso de atencién al cliente ///1’;”11(1‘1” el o
Qo 1 - 8; o el il Ma,:o&»éédo/az/af AT %mea;e
Aok
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Duapeciota ;) Ceao- 42 Ch PYTIR’
=/ < de o
o' Cree usted’que es importante esta etapa de enteramiento que Charlie’s Chicken le ha

brindado. Si 0 No ¢Por qué? ool W fee e /Lé‘m P

. Caso =9 (,UMJD W4 (.7/!/1/ .
Feattld 1y (urlity Codfen operemss alls o
Py ) s /;,LM- o il

e icoémo cree Ud, que se deberia solucionar un problema con la equivocacién de un pedido? /

e Describa cada una las de las 4 P y su importancia en una empresa restaurantera
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SONRIA Y EL MUNDO SONREIRA
CON USTED

envie el mens
sus clientes.

sonrisa es una ser‘a' de

la forma en que
d siente cuando alguien
le sonrie.

» Esto le ayudara a recordar que
deben sonreir.
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e

baite, o purl Ao for Frndajuph, - g
W-'hmm meneté. | et de W&‘U"‘*W
Wowwuawu %Maaaﬁ»w‘m%

=

%‘jﬁv i o mie xm/n/w/eﬂMNaM/;J '
s davadin i tTadl> Ao guimo oL M O Ao ppmrer

%6

@ . R. Rivas Madrid

EMPRESARIAL

Castillo Fiestas, Kishanda Priscila; Rivas Madrid, Frank Pedro Radl Péag. 181



UNIVERSIDAD GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
PRIVADA DEL NORTE DE UNA EMPRESA

N

Castillo Fiestas, Kishanda Priscila; Rivas Madrid, Frank Pedro Raul Pag. 182



N

UNIVERSIDAD GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
PRIVADA DEL NORTE DE UNA EMPRESA

Castillo Fiestas, Kishanda Priscila; Rivas Madrid, Frank Pedro Raul Pag. 183



UNIVERSIDAD GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
PRIVADA DEL NORTE DE UNA EMPRESA

N

Castillo Fiestas, Kishanda Priscila; Rivas Madrid, Frank Pedro Raul Pag. 184



A

ap
P4 UNIVERSIDAD GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD
PRIVADA DEL NORTE DE UNA EMPRESA

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO DE CHARLIE’S CHICKEN
Es deber del personal de la empresa:

a) Cumplir el presente Reglamento Interno de Trabajo.

b) Desempefiar sus labores con honestidad, lealtad, eficiencia y
productividad, de acuerdo con las funciones que les sean asignadas, las instrucciones impartidas por
su jefe y los objetivos y metas de la empresa.

¢) Comunicar por escrito al drea de Administracién, cualquier cambio o variacién de sus datos
personales, familiares, estado civil, cambio de domicilio u otros, a fin de mantener actualizados sus
datos personales.

d) Cumplir con el horario de trabajo que haya establecido la Empresa.

e) Cuando el trabajador no pueda concurrir a sus labores por fuerza mayor o por encontrarse
enfermo, lo hard conocer a su superior inmediato, acreditando las causas de su ausencia en la
oportunidad que se reintegre a su puesto.

f) Concurrir a trabajar bien presentado.

g) Observar rigurosamente las medidas y precauciones necesarias e indicadas para garantizar el
manejo adecuado de equipos, herramientas y utensilios de trabajo necesarios para cumplir sus
funciones.

h) Usar durante el desempefio de sus labores los implementos de proteccién y limpieza que se le
suministre.

i) Mantener la debida compostura y respeto para con sus superiores, compafieros de trabajo y
terceras personas que visiten el local, debiendo velar en todo momento por la buena imagen de la
Empresa.

j) Acatar las normas de seguridad y prestar la maxima colaboracién en Casos de Siniestros o
Situaciones de Riesgo, relacionados con el personal o instalaciones de la Empresa.

k) El trabajador debe portar en forma visible y permanente su fotocheck de identificacién.

1) El personal debe suspender sus labores para tomar sus alimentos en el turno y horas sefialados
en la empresa. La duracién de refrigerio es de 15 minutos. En caso de organizarse labores
extraordinarias el horario de refrigerio puede modificarse en coordinacién con el jefe o supervisor
encargado.

m) El personal de Direccién y/o los trabajadores de Confianza estén prohibidos de ejercer facultad
de nombramiento y contratacién de personal ni ejercer injerencia directa o indirecta en el
nombramiento de personal, contratacién de servicios no personales, o en los respectivos procesos
de seleccion, respecto de parientes hasta el cuarto grado de consanguinidad, segundo de afinidad y
por razén de matrimonio.

n) Los trabajadores que incumplan lo dispuesto en el parrafo anterior se sujetaran a las sanciones
dispuestas en el presente reglamento y la legislacién vigente.

A. Calle M
" GERENTE
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o) La puntualidad debe ser caracteristica fundamental del personal. Se considera tardanza pasado
15 minutos de tolerancia, cuando el colaborador haya acumulado 4 tardanzas se considera falta. Si
auin con conocimiento el colaborador falta, se le descuenta su dominical.

p) Asepsia laboral y general. Es deber del colaborador asistir de manera impecable y presentable al
lugar de trabajo, asi como conservar la limpieza de todos los ambientes del local.

q) Orden y disciplina laboral. Todo permiso debe ser solicitado con anticipacién por el colaborador
y autorizado por el jefe inmediato. El colaborador que no asista sin haber obtenido el permiso
correspondiente tendra como sancién un descuento en su salario dependiendo del tiempo que se
haya ausentado.

r) Restriccién del celular. No estd permitido el uso del celular durante el horario de trabajo. Se
descontara el 50% en caso el colaborador no cumpla con lo expresado. Asimismo, no se debe utilizar
auriculares ni ningun otro dispositivo ajeno al lugar de trabajo, pues de incumplir esta norma se
aplicard un descuento del 25% de su jornal diario. En caso se requiera realizar o recibir una llamada
de emergencia, se utilizard el nimero fijo de la pollerfa.

*Este Reglamento Interno de Trabajo esta sujeto a cambios, segtin lo determine la Gerencia.

A

/%

b N

Carlos A. Calle Morales
GERENTE

y
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DE UNA EMPRESA

GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

DOCUMENTO DE COMPROMISO DEL PERSONAL EN EL USO DE EQUIPOS

PROPIOS DE LA EMPRESA

N ?
Por la presente, Yo, Um&sm\ @9&;&\ D(\SQ.EUQC mn\xgm , con

DNI: _0B0e52)8/ , me comprometo a usar correctamente y
devolver en buen estado el “equipo electrénico y sus contenidos digitales”, que me han sido
prestados por la empresa Charlie’s Chicken. Reconozco y acuerdo expresamente que asumo,
exclusivamente por mi cuenta y riesgo, el uso del equipo, del servicio, del contenido digital y del
software. En caso de devolver el equipo en condiciones inaceptables, acepto que se me asigne una
sancién segln disponga la gerencia y/o administracién. Asi mismo, si lo entregara deteriorado, se me
extraviara o sufriera el robo del dispositivo, debo asumir el costo de su reposicion. En sefial de
conformidad y aceptacion de lo declarado, firmo este documento para utilizar de manera
responsable los equipos a partir de este momento y a futuro.

Firma del usuario: % U.&
\ ﬁ\

Fecha de la firma: __0Y ok &_\\ ) 20/3?

Fronk P, R Rigs Modrid

ASESOR EMPRESARIAL
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FORMATO DE INVENTARIO

INVENTARIO DE BEBIDAS
Entrada: Fecha:
Responsable: Hora:
Productos Contenido Entradas Stock Salidas
11/2Lt.
1t
Gaseosa
Gordita
Personal
Agua
Postres
Jarra
Bebida
Media Jarra
Salida: Fecha:
Responsable: Hora:
Productos Contenido Entradas Stock Salidas
11/2Lt.
1lt.
Gaseosa
Gordita
Personal
Agua
Postres
Jarra
Bebida
Media Jarra
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N

PROYECTO DE MEZZANINE
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ANEXO n° 13. RESULTADOS DE LA APLICACION DE ENTREVISTAS AL
PERSONAL DE LA EMPRESA CHARLIE’S CHICKEN (DESPUES)

Nombre del entrevistado: Carlos Calle Morales Fecha: 27/07/17
Proceso: Gestion de los Procesos operativos Cargo: Administrador

El objetivo de la presente entrevista es conocer la informacion correspondiente a la gestion de

procesos operativos de la empresa.

1. Sabiendo que hablar de proceso operativo es equivalente al conjunto de sub procesos
relacionados directamente con la realizacion del producto o prestacion del servicio de la
empresa, ¢nos puede comentar cuéles son los procesos operativos de la empresa
Charlie’s Chicken?

2. Reconociendo que la capacidad de respuesta de un proceso operativo esta relacionada
con el cumplimiento de los requerimientos solicitados en el tiempo oportuno, ¢nos puede
comentar cuantos del total de requerimientos que se solicitan son entregados a tiempo?
¢Por qué?

Estuve tomando nota desde que se aplico la primera entrevista, para saber como vamos
hasta la fecha. Estos son los siguientes datos en caso del proceso de compras.

Semana Abril — Mayo — Junio- julio:
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UNIVERSIDAD
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GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD DE

FICHA DE CONTROL
PROCESO: Compras
EVALUADOR: Administrador
RESPONSABLE DE COMPRAS Victor Noé Ledn
Recolectar informacién para
OBIJETIVO: evaluar la capacidad de
respuesta del proceso

PERIODO : Trimestral
SEMANA: RESULTADOS
N° DESDE HASTA N°COMPRAS |N° ATIEMPO
1| 10/04/2017| 16/04/2017 178 150
2| 17/04/2017| 23/04/2017 169 151
3 |24/04/2017| 30/04/2017 195 172
4| 01/05/2017| 07/05/2017 170 143
5 | 08/05/2017| 14/05/2017 190 171
6 | 15/05/2017| 21/05/2017 200 182
7 | 22/05/2017| 28/05/2017 150 135
8 | 29/05/2017| 04/06/2017 206 181
9 | 05/06/2017| 11/06/2017 140 110
10| 12/06/2017| 18/06/2017 201 178
11| 19/06/2017| 25/06/2017 198 168
12| 26/06/2017| 02/07/2017 201 183

TOTAL 2198 1924

En caso del Proceso de almacén se tiene los siguientes datos

Semana Abril — Mayo — Junio- julio

FICHA DE CONTROL
PROCESO: Almacén
EVALUADOR: Administrador
RESPONSABLE DE AIMACENAMIENTO Percy Juarez
OBIJETIVO: Recolectar informacion para
PERIODO : Trimestral
SEMANA: RESULTADOS
N° DESDE HASTA N°COMPRAS N° ATIEMPO
1 10/04/2017| 16/04/2017 178 151
2 17/04/2017| 23/04/2017 169 148
3 24/04/2017| 30/04/2017 195 180
4 01/05/2017| 07/05/2017 170 154
5 08/05/2017| 14/05/2017 190 178
6 15/05/2017| 21/05/2017 200 172
7 22/05/2017| 28/05/2017 150 139
8 29/05/2017| 04/06/2017 206 185
9 05/06/2017| 11/06/2017 140 119
10 12/06/2017| 18/06/2017 201 178
11 19/06/2017| 25/06/2017 198 168
12 26/06/2017| 02/07/2017 201 183
TOTAL 2198 1955

UNA EMPRESA
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En caso del Proceso de Atencion al Cliente

GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD DE
UNA EMPRESA

Semana Abril — Mayo — Junio- julio:

FICHA DE CONTROL

PROCESO: PRODUCCION
EVALUADOR: Administrador
RESPONSABLE DEL PROCESO Roy Tuhanama Satalaya
OBJETIVO: Recolectar informacién
PERIODO : Trimestral
SEMANA: RESULTADOS

N° DESDE HASTA N°Pedidos |N° A TIEMPO

1 10/04/2017| 16/04/2017 246 186

2 17/04/2017| 23/04/2017 230 204

3 24/04/2017| 30/04/2017 230 202

4 01/05/2017| 07/05/2017 300 289

5 08/05/2017| 14/05/2017 280 250

6 15/05/2017| 21/05/2017 290 245

7 22/05/2017| 28/05/2017 265 225

8 29/05/2017| 04/06/2017 275 254

9 05/06/2017| 11/06/2017 265 245

10 12/06/2017| 18/06/2017 285 263

11 19/06/2017| 25/06/2017 300 259

12 26/06/2017| 02/07/2017 320 295

TOTAL 3286 2917

En caso de Atencidén al Cliente

Semana Abril — Mayo — Junio- julio:
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GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD DE

UNA EMPRESA

FICHA DE CONTROL

PROCESO: Atenciodn al Cliente
EVALUADOR: Administrador
RESPONSABLE DE ATENCION Jessica Torrez
OBIJETIVO: Recolectar informacién
PERIODO : Trimestral
SEMANA: RESULTADOS

N° DESDE HASTA N°Pedidos |N° A TIEMPO

1 10/04/2017| 16/04/2017 246 178

2 17/04/2017| 23/04/2017 230 202

3 24/04/2017| 30/04/2017 230 198

4 01/05/2017| 07/05/2017 300 273

5 08/05/2017| 14/05/2017 280 243

6 15/05/2017| 21/05/2017 290 245

7 22/05/2017| 28/05/2017 265 225

8 29/05/2017| 04/06/2017 275 254

9 05/06/2017| 11/06/2017 265 245

10 | 12/06/2017| 18/06/2017 285 263

11 | 19/06/2017| 25/06/2017 300 230

12 | 26/06/2017| 02/07/2017 320 289

TOTAL 3286 2845

3. Teniendo conocimiento que la eficiencia de un proceso operativo esta en relacion a la

cantidad producida y los recursos utilizados, ¢ Considera que tiene importancia el uso de indicadores

de gestién de los procesos operativos para medir su calidad?

4. Tomando en cuenta que la eficacia es el nivel de contribucién al cumplimiento de los objetivos de

los procesos, ¢ del total de objetivos trazados, cuantos se cumplieron en cada uno de los procesos

operativos de su empresa?

En el caso de nuestros procesos, se le trazan metas mensuales, a continuacion se adjunta una ficha

de recoleccion de datos de cada uno de los procesos operativos.

Se empieza por la ficha de cumplimento de objetivos del proceso de compras:
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FICHA DE CONTROL

PROCESO:

Compras

EVALUADOR:

Administrador

RESPONSABLE DE COMPRAS

Victor Noé Ledn

Recolectar informacién para

OBIJETIVO: . .
evaluar la eficiencia del
PERIODO : Trimestral
MES RESULTADOS
N°Objetivos |N° Objetivos
N° DESDE HASTA )
Propuestos [Cumplidos
1|10/04/2017| 10/05/2017 20 15
2|11/05/2017| 11/06/2017 20 17
3|12/06/2017| 12/07/2017 20 18
TOTAL 60 50

FICHA DE CONTROL

PROCESO:

Almacén

EVALUADOR:

Administrador

RESPONSABLE DE ALMACEN

Percy Juarez

Recolectar informacién para

OBIJETIVO: ket
evaluar la eficiencia del proceso
PERIODO : Trimestral
MES RESULTADOS
N°Obieti N° Obieti
N° DESDE HASTA Objetivos Objetivos

Propuestos Cumplidos

1 10/04/2017| 10/05/2017 20 16
11/05/2017| 11/06/2017 20 18

3 12/06/2017| 12/07/2017 20 19
TOTAL 60 53

De la misma manera se presenta informacién relevante del proceso de produccion.

FICHA DE CONTROL

PROCESO: Produccion
EVALUADOR: Administrador
RESPONSABLE DE PRODUCCION Roy Tuhanama
OBIJETIVO: Recolectar informacién
PERIODO : Trimestral
MES RESULTADOS
. N°Objetivos [N° Objetivos
N DESDE HASTA )
Propuestos |Cumplidos
1 10/04/2017| 10/05/2017 20 18
2 11/05/2017| 11/06/2017 20 17
3 12/06/2017| 12/07/2017 20 20
TOTAL 60 55

UNA EMPRESA

Asi también se presenta, la ficha de recoleccion de la informacion del proceso de almacén.

Por otro lado, se puede identificar en la imagen inferior de todos los objetivos propuestos por la

gerencia, cuantos de ellos cumple mensualmente el proceso de atencion al cliente
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FICHA DE CONTROL
PROCESO: Atencidn al Cliente
EVALUADOR: Administrador
RESPONSABLE DE PRODUCCION Jessica
OBJETIVO: Recolectar informaciéon
para evaluar la eficiencia
PERIODO : Trimestral
MES RESULTADOS
. N°Objetivos [N° Objetivos
N DESDE HASTA .
Propuestos |[Cumplidos
1 10/04/2017| 10/05/2017 20 16
2 11/05/2017| 11/06/2017 20 17
3 12/06/2017| 12/07/2017 20 18
TOTAL 60 51
4. Considerando que la flexibilidad se relaciona con la capacidad de adaptacion de los

procesos para producir un nuevo producto, cuando su empresa oferta un nuevo servicio, ¢ Cual es
en promedio el tiempo para realizar los cambios en el proceso involucrado?
Para realizar mejorar en el proceso, se requiere que flexibilidad, para estas operaciones se

considera que se emplea 2 dias para realizar cambios.

5. Reconociendo que la innovacion en el uso de tecnologia contribuye a la competitividad de la
empresa, de todos los procesos involucrados en la empresa, ¢cudntos son gestionados con

tecnologia?

Ahora son cuatro procesos: proceso de compras, almacén, produccién y atencién del cliente. Y se
han evidenciado muchas mejoras, claro que es un proceso, pero desde ya los resultados son

significativos.

6. ¢Es consciente que la empresa se desarrolla en un ambiente dinamico donde los gustos y
preferencias de los clientes son cambiantes entonces la innovacion de los productos aportaria al
nivel de competitividad de la empresa? Del total de productos nuevos, ¢cuantos son productos

diferenciados este trimestre?

Son nuevos solo tres: Lomo Charlie’s, Ronda Charlie’s y Chaufa mix.
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Nombre del entrevistado: Edgard Pefia  Fecha: 24 | 07 [ 17
Proceso: Elaboracion de pedidos Cargo: Cocinero
Nivel de instruccion:  Técnico Experiencia en el cargo: 3 afio
Formacion: Estudiante de escuela de Cheff

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacion actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ;Se ha desempefado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso

operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?

e Si, en varios restaurantes en una de ellos en comida criolla y en otros como hornero
principal, lo llevo haciendo 3 afios aproximadamente.
2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢ cudles cree

usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su proceso?

e Manejo de estrés
e Responsabilidad
e Creatividad
¢ Dedicacion
e Respeto
e Trabajo en equipo
e Tolerancia
e Compromiso
e Puntualidad
3. ¢, Coémo reaccionaria si ya esta en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?

e Sies que es algo demasiado urgente podria aportar, lo que sucede es que tengo un
horario de entrada en otro trabajo.
4. ¢Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este

trimestre? ¢ Cuales fueron?

e Hasta el momento voy aportando varias ideas desde que ingresé a Charlie’s
Chicken, como por ejemplo, etiguetado de ingredientes, propuesta de un plano
nuevo, nuevos procedimiento de elaboracion y asi entre otras mejoras.

5. ¢ Cuando fue la dltima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

- Hace dos semanas vinieron ustedes y nos hablaron de la importancia que tiene el trabajar en

equipo la verdad me ha ayudado en gran medida, para mi desempefio en Charlie’s Chicken.
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Nombre del entrevistado:  Sahil Eecha: 24 / 07 /17
Proceso: Atencion al Cliente Cargo: Seniorita de Atencion
Nivel de instruccion: Técnica Experiencia en el cargo: No
Formacion: Secretariado ejecutivo

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacién actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢Se ha desempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso
operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?

No, pero me basta con lo que he aprendido aqui en Charlie’s Chicken, nos capacitan y ello ayuda
mucho para poder brindar un buen servicio.

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢cuales cree

usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su proceso?

e Empatia
e Amabilidad
e Cortesia

e Trabajo en equipo
e Retencion de la informacion
e Iniciativa
e Creatividad
3. ¢, Coémo reaccionaria si ya esta en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?

Si, estoy enteramente dispuesta a poder apoyar y siempre lo voy a estar

4. ¢Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este
trimestre? ¢ Cuales fueron?

En el caso de las propinas, que antes se manejan de manera individual, propuse para que se
agreguen a un pozo comun y al final del dia todos poder compartir, asi poder potenciar un trabajo
en equipo.

5. ¢ Cuando fue la dltima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

Claro que fue la semana pasada, fue una capacitacién muy divertida. Nos ensefaron las buenas

practicas de la atencion al cliente, lo cual no esta ayudando mucho a todo el equipo, siento que los

cliente se sienten mas contentos y eso me da gusto.
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Nombre del entrevistado:  Jessica Eecha: 27 / 05 /17
Proceso: Atencion al Cliente Cargo: Jefe de Atencion
Nivel de instruccion: Técnica Experiencia en el cargo: si
Formacion: Enfermeria

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacién actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢(Se ha desempefado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso

operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?
Si he trabajo mucho tiempo, ya casi 2 afios, en varios lugares.

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢ cuales cree

usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su proceso?

e Amabilidad
e Trabajo en equipo
e creatividad
e Empatia
e Cortesia
e Puntualidad
e Responsable
3. ¢, Como reaccionaria si ya esta en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?

Si, apoyaria con mucho gusto, siento que se me reconoce mi esfuerzo.

4. ¢Cuéantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este

trimestre? ¢ Cuales fueron?

Solo una, que fue mejorar la distribucién para la atencion en las mesas. Pero también, me gusta

decorar cuando es un dia importante en el calendario.
5. ¢ Cuando fue la dltima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

Hace poco se no dio una capacitacion en la empresa, ha estado muy linda, siento que eso me ayuda
como persona y como que puedo aportar mas a mi desempefio en la atencién al cliente. Felicito la

iniciativa de Charlie’s, me gustan mucho las capacitaciones.

Castillo Fiestas, Kishanda Priscila; Rivas Madrid, Frank Pedro Radl Pag. 198



A

4 UNIVERSIDAD GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD DE
PRIVADA DEL NORTE UNA EMPRESA

Nombre del entrevistado: Daniel Salhuana Calle Eecha: 24/ 07/ 17

Proceso: Operativos Cargo: Administrador

Nivel de instruccién: Secundaria Completa Experiencia en el cargo: 2 afios

Formacion: Estudios inconclusos en Gastronomia

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacion actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢(Se ha desempefado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso
operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?

Si, he sido administrador de Charlie’s ya por un afo antes, pero después no he trabajo en
restaurantes.

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢ cuales cree

usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su proceso?

e Comunicativa

e Direccién

e Controlarlos al maximo

¢ Reducir costos

e Generar ganancias
3. ¢Cémo reaccionaria si ya esta en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?
Eso si es tema que me gustaria hablar, la verdad me gustaria que se me reconozca porgque casi
siempre se me pide que haga actividades que ya no me corresponden.
4. ¢Cuéantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este
trimestre? ¢ Cuales fueron?
Dos, propuse que se dé como postre en el men( helado para atraer a la clientela; otra fue armar

nuevos combos.
5. ¢ Cuando fue la dltima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

Hace poco se consider6 una capacitacion, la cual fue buena, he conocido cosas que no sabia de mi
proceso, hay muchas cosas de las cuales aprender, para poder llegar a cumplir los objetivos de la
organizacion.

6. En caso de ser administrador, ¢ qué estrategias emplearia para conseguir sus objetivos?

Ahora estoy registrando todo lo que sucede para poder generar informacién para los indicadores

gue han propuesto el equipo de investigacion.
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Nombre del entrevistado: Fernando Huaccha Eecha: 24/ 07 /| 17
Proceso: Elaboracion de Pedidos Cargo: ayudante de cocina
Nivel de instruccion: Secundaria Completa Experiencia en el cargo: 1
Formacion: 2 afios en Gastronomia

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacién actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢Se ha desempefado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso
operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?
Si, habia trabajado en Mar Express 4 meses, desempefiando el rol de cevichero.
2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢ cuéles cree
usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su proceso?
a. Responsabilidad
b. Dedicacion
c. Respeto
d. Trabajo en equipo
e. Compromiso
3. ¢Cbmo reaccionaria si ya esté en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?
Trataria primero de ver cuanto me voy a demorar haciéndola y si no tengo compromisos con los
gue se crucen.
4. ¢Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este
trimestre? ¢ Cuales fueron?
Ahora siento que si les tomaron importancia, porque en la entrevista anterior recuerda que le dije
que no le habia dado mucha importancia, ahora si, se ha valorado la idea de darle mas uso al
sistema con el que cuenta, le verdad ese sistema nos puede ayudar mucho a manejar los stock
y mermas.

5. ¢ Cuando fue la Ultima vez que recibié una capacitacién por parte de la empresa?

Yo creo que la capacitacion que hemos tenido, la semana antepasada no ha ayudado mucho,
personalmente he corregido algunas practicas no tan buena que tenia, ahora puedo comprender

la importancia de mi proceso, y la importancia que tiene generar un buen servicio.
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Nombre del entrevistado: Radl Eecha: 24/ 07 [/ 17
Proceso: Almacenamiento Cargo: Responsable
Nivel de instruccién: Secundaria Completa Experiencia en el cargo: 1
Formacion: 2 afios en Gastronomia

El objetivo de la presente entrevista es conocer la situacion actual correspondiente a las
competencias del personal relacionado con los procesos operativos en la empresa Charlie’s
Chicken.

1. ¢Se ha desempefiado anteriormente realizando actividades correspondientes al proceso
operativo en el cual participa? Si la respuesta es si, ¢ por cuanto tiempo?
Si, un periodo de 1 afio, en los que aprendi. Creo yo lo necesario.

2. Siendo consciente que para el desempefio de un puesto se requieren habilidades, ¢cuales
cree usted que son las necesarias para el desarrollo de las actividades propias de su
proceso?

a. Responsabilidad

Dedicacién

Respeto

Trabajo en equipo

Compromiso

-~ o a0 T

Organizacion

3. ¢Cdmo reaccionaria si ya esté en horario de salida y se le encarga una tarea adicional?

Me queria a apoyar, soy totalmente colaborador.

4. ¢Cuantas ideas innovadoras para contribuir a la competitividad de la empresa propuso este
trimestre? ¢ Cuales fueron?

AUn no he tenido la oportunidad pero si me gustaria hacerlo

5. ¢ Cuando fue la dltima vez que recibié una capacitacion por parte de la empresa?

Si ha habido pero no he podido participar de ella porque estuve de viaje.
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ANEXO n° 14. MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA CADA INSTRUMENTO

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD DE
UNA EMPRESA

Linea de investigacion:

GESTION POR PROCESOS

Apellidos y nombres del experto: LEGON

VARGAS JACKELINE

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

GESTION POR PROCESOS

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus
obervaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Si |NO

Items Preguntas

Observaciones

1 |¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado?

+El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el
titulo de la investigacion?

¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion?

;El instrumento de recoleccion de datos facilitaré el logro de los
objetivos de la investigacion?

JEl instrumeto de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

;La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y
no estan sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

;El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos?

;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
de medicién?

¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto

1
& de estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

S Sl Il R A e B

Sugerencias:

Firma del experto:

ine
STRIAL
COORDINADOR DE ING. AGROINDU
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

g g S GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD DE
Titulo de la investigacion:
UNA EMPRESA
Linea de investigacion: GESTION POR PROCESOS
Apellidos y nombres del experto: LEON JUARGAS TJACKELINE
El instrumento de medicién pertenece a la variable: GESTION POR PROCESOS
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus
obervaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia -
Items Preguntas ; Observaciones
SI [NO
1 ;El instrumento de medicion presenta el disefo adecuado? {/
> ;El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el 3
titulo de la investigacion? v
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las /
variables de investigacion? L
i ;El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los /
objetivos de la investigacion?
- ¢El instrumeto de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio? /
. ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y
no estan sesgadas? v/
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
7 i r
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? /
3 ;El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y
procesamiento de datos? /
;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
9 o /
de mediciéon?
¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto
10 . /
de estudio?
11 ;El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de /
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? v
Sugerencias:
£\ 2

Firma del experto:

COORDIN; NG
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD DE

Titulo de la investigacion:
: g UNA EMPRESA

Linea de investigacion: GESTION POR PROCESOS
Apellidos y nombres del experto: LESN VARGAS JACKELINE
El instrumento de medicién pertenece a la variable: COMPETITIVIDAD

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una "x" en las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus
obervaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
NO

Items Preguntas Observaciones

1 JEl instrumento de medicion presenta el disefio adecuado?

;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el
titulo de la investigacion?

4En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?

¢El instrumeto de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

sLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y
no estan sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

;El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos?

;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
de medicion?

;El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto
de estudio?

ol R T R B R T e

;El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de

1 :
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

eannssdenenesfunnene

edn Varg&i
COORDINADOR DE TNG. AGROINDUSTRIAL
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION POR PROCESOS EN LA COMPETITIVIDAD DE

Titulo de la investigacion:
UNA EMPRESA

Linea de investigacion: GESTION POR PROCESOS

Apellidos y nombres del experto:

LedN UARGAS TACKELINE

El instrumento de medicién pertenece a la variable: COMPETITIVIDAD

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus
obervaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
si |[NO

Items Preguntas Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado?

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el
titulo de la investigacion?

¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion?

;El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?

¢El instrumeto de recoleccién de datos se relaciona con las
variables de estudio?

¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y
no estan sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos?

;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
de medicién?

¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion sujeto

29 de estudio?

AR s T s

;El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de

11 .
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

Jackpline
COORDINADOR DE ING: AGROINDUSTRIAL

EL NORTE
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ANEXO n° 15. COTIZACION DE RECURSOS PARA IMPLEMENTACION DEL
MODELO

SUPER GAMER LAPTOP HP 8760W |7 8 CPUS 3.17 GH </
Z TURBO 2 VIDEO DEDICADO NVIDIA 16 RAM 17.3 FU
LL HD 500 HDD ETC. TODO PERU

e S1.1.499

DESTACADO

Lenavo Tab3 7 essential, Tablet Celular 3g,Pantallal ~/
PS 7 pulgadas,4 nucleos,Ram 1gb,Ram 8gb interno,
Wifi,Bluetooth...

$/.330
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IMPRESORA TERMICA Epson TMT 2011 USB Y
S/.680

Impresoratermica Epson TM-T20I1

La TM-TDIl es una impresora de tidkets para puntes de venta asequible. de aita veloddad de impresién y con
fundones paraahorro de costes.

Su combinadén deata veloddad de impresion. zran fiabilidad y fundonamiento econémico. hacen de estaimpresora.
lifiada como Enerzy Star. un equipoimpresdndible paratiendas pequeHas. tiendas espediali establedimi
hotelercs de pequefotamafo. etc

$/.650

UEERTA ESPECIAL  BKYOCERE

o FS-1025MFP

“690"

LA IMPRESORA MULTIFUNCIONAL LASER
~ ALMEJOR PRECIO DEL MERCADO

- ALTA VELOCIDAD DE IMPRESION 26 PPM
- ALIMENTADOR AUTOMATICO DUPLEX
-ESCANER A COLOR Y B/N
- BOTON DEDICADO PARA COPIAS DE DNI
. . - INSUMO TONER PARA 3.000 PAG. (')

Rack Mdvil 14 a 24 Ideal para monitores de PC <©

S$/.69

Ideal para tu TV

G 2
=g =
L-"; [
-
= "- 1
En SOPORTEX brindames una nueva forma de defrutar I3 TV desde aialquier angulo. gradas nuestros rads con
predos a&equibles. instaladén gratuitay reparto a domidlio.
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Mueble para Computadora %

$/.250

= ﬁ | v

- 3 - : - J

L LS

;oo 2w S SO B [ Dgene

wakiiaaaRi A | QUIELRES DE AUDIOVISUALESY EQUIPOS DE COMPUTO. PARA TODO TIPO DE EVENTO({CUMPLEAROS !

REUNIOMES SOCIALES/ CAPACITACIONES/ CONFERENCIAS / PROMOCION Y PUBLICIDA DE PRODUCTOS / PRIYADOS
JPARTICULAR / COLEGIOSY UNIVERSIDADE Sh#aaddbhadhbdad

CONTAMOS CON PROYECTORES NUEVOS de: 3000 hasta 8000 Lumenes / Resoluddn original del proyecor: XGA
(102427623} |deal para pantallx Gigantes tipo Ciney diverses evento/ Induye laptop para monitoreo del evento y
operador (conversable).

Los predosson cdmodos desde:

- 2000 Lamenes = 25 WALIDOx CANT X HORAS.

- 8000 Lumenes = S50 Validox CANT x HORAS

- Alquiler por d@ =5 100Validox CANT X DIAS.(NEGOCIABLE S| SOM MAS DE 3 DIAS)

- LesEdany laptop pam operador tienen un costofconversables)
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+ Sechon & dow aguss + Encaleran ce caraesd
+ e y pertores + Escalenn ce rarwgn

Estmet avabn » P fesjod, o
T

N | i

Trujlle 15 de Junio del 2017
Sr. Frazk Rivas Madnid, per el medio del prezeste se detalla nuestra propuesta para el
provecto del mezzamine de la polleris Charbe’: Chicken de la cindad de Trujillo.

Responsable del Provecto: Carios Moncads Hemer
Tiempo de Entrega del provecto: 20 das
Total del Proyecto: S/. 17 500 includo IG.V.
Modalidad de Pago: A todo costo
40 % al imiciar ol proyecto
60% al fmalizar ol proyecto
E:x para nosotros grato gue no: comsidere demtro de sus proveedores pars ofrecerles el
servicio para el proyecto que levard= a cabo.

Atte. Carlo: Moncada Herrera
- Cebdar 543497137 * astntmoe Gl 779 2 Cuenta de ahormos BCP fsobest:
RPC 022507006 wrahoocom pe ST0AT6STGA0-0-23
P hantalosa M DL IS BIMetabcn Ay Cuennte de cetracoon birecdec

Am et wessan
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A + Tochon panbolcos » Plegadias

EM + Tocham 2 ura pandea  « Pasamanse
C ) + %ochon o dow aguas « Excaleran o carsusd
-_— + Pugrm y poriores « Excalecan de rargpn

Estmet o « Fieem fogdh, o
(41 18
Trujille 15 de Setiembre del 2017

Sr. Frask Riva: Madrid, por el medio del prezente ze detalla umestra propmesta para el
provecto del mezzamine de la polleris Charbie's Chicken de la cindad de Trujillo.

Responsable del Proyecto: Carios Mencads Hommera
Tiempo de Entrega del provecto: 20 daas
Total del Proyecte: S/. 17 500 includo IG V.
Modalidad de Pago: A todo costo
40 %4 al miciar ol proyscto
60%; al Snalizar 6l preyocto
E: para nosotros grato gue nos comsidere demtro de sus proveedores para ofrecerles el

-niip.ndprm que levards a cabo.

Atte. Carlos Moncads Herrera

o Cebalar 543497137 * Ss1aRteion G779 2 Cuenty de shoros BCF lsobest:
RPC 025070 mratnocompe $70-376576GA00-22

9 Semtalcsa Mz DI 13 BMeica %y Cuwnla de cetracomin binecsdec
LaWiclora - Wetor Larco MornedeHemen 0141524840
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A » Techon panskedoos « Pegatan
(Bl | e
v dow . e carnend
-_— h'n.ym" + Excalonm o rargn
Estmet N —— + Freew fuajad, o
LARL

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS

Coaste por ol prezente, el contrato de prestaciém de servicios que suxriben por una parte
Estmet EIRL con R.U.C. 20602167969 con domicilio en Ca. Sants RezaMz DLe 13 1a
Victoria, debidamente reprezeatada CARLOS JULIO MONCADA HERRERA identificado
con DNT S50382516 zegum poderes imscrito: em Iz parcda electromica Nro 11319519, en
adelante LA PRESTADORA vy, de Ia otra parte, LA USUARIA Charlie's Chicken con
R.U.C. 10416498852, imzcrita en ba cindad de Trujillo, con domicilio em Av. América Oeste
595.Unid 1 Urb. Loz Cedros, debidamente reprezeatada por Carle: Alonso Calle Aorales,
en lo: términos ¥ condiciones sigmentes:

LA PRESTADORA, s wna empre:a especializads en brindar servicies de Estructuras
Afetslicas y de Madera.

LA USUARIA, e: una empreza cuyo objeto social es Ia veata de pollo 2 Ia brazs.
SEGUNDO

El objeto del prezeate contrato ez qgue LA PRESTADORA realice 2 favor de LA

TUSUARIA el zervicio espectfico siguiente:

Comstruccitn del proyecto de mexzamine

_ Cebalar 96349137 * Fstestnos Catal 779 2 Cuenta de ahormos BCP (sobes:
RAC 2357w rahoocom pe S70-ATLITGA00 07

P hetaloss M DL S B Mesibcan Zx Cuenla d chetrac ot b recde:
La Wictorma - Wcloe Larco Morcado Hetress 201534840
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+ Tochon & dow g + Enceleran o carecnl

A vechm panbehcos o+ Plegadis
CEM) » Tochon 3 ura pardeate  « Pacarans

- + Panm ¥ posiores N —
Estmet Mooy « Freeo foagedo, #3
LARL

TERCERO

El presente contrato tendra vigencia dezde la fecha de suzcripcion hasts el 10 de Octubre

de 2017.

CUARTO

Sin perjuicio de otra: oblizaciones expreiamente estipuladas y/o derivadas del prezente
contrato, laz parte: tesen las Sgwientes obligaciomes primcipales:

2. LA PRESTADORA: ze compromete s prestar el servicio en forma diligente, para lo
cual podra valerse de perzonal calificade, asumiendo respecto de éstos, laz
responsabilidades Isborale: y tributaria: que de dicha relacion ze deriven.

b. LA USUARIA se compromete 2 cancelar el precio acordado por laz partes enlos
mostos y plaze: extipulado: en el prezemte contrats.

QUINTO

La contraprestacitm pactads de comin acuerdo que LA USUARIA se compromete 2 pagar

a2 LA PRESTADORA, e3 de 5/. 17500, que ze abonaran de la sguiente forma:

a) E140% : 7000 2 la suscripcion del prezeate contrate.

- Cebaban 5649137 * astetmor Cafal 779 2 Cuents de ahormos BCP {sobesd:
RAC 02254700 rhoocompe S70-ATGSTGE0-0.03

T hetaloaa M DL S BIMesibcan 2 Cuenla de chetracotn b racde:
LaWictorma - Vel Larce Morcado Hetress 20 MM 1534840
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A » Tochm pankchoos + Plegaion

EM » Techx 2 ura pandead  « Pacamana
C ) + Tocho o cdow agues + Excaleean e caracst
- + Pansm y povicre O T —

Estmet aedn « P foegadh, £
L,

b) El 60% : 10500 a la culminaciom del servicio
SEXTO

Queda establecido que =i por cualquier motivo, LA USUARIA decidiers resolver el
prezente contrate, ¢l importe equivalente sl 40% de la prestacioa que hubiera abonado a
LA PRESTADORA, mo zers devuelto por ésta, zino gue 3¢ aplcara a Jos nuevos servicios
que e pacten con posterioridad, emifiéndoze pars el efecto Ia correspondiente Nota de
Credito.

Lo dispuesto e= exta clausula no Bbera s LA USUARIA del sbomo de I parte equivalente 2
umummqsummmmam
de 1s rezolucion del comerato. Para el efects, smbas parte:, de coman acmerdo,
determinaran el justiprecio por los servicios reakizados en funcion de su avance.

SETIMO

El prezente contrato quedara resuelto por cualquiera de las ngueares camsas:

a. Caslguiera de las partes podra reseolverlo zim exprezion de causa. Para ello, bastara que

comuzigue tal decizion por excrito con treinta (15) diss de anticipacion.

b . Por mmtuo scuwerdo, mediante documento escrito emtre laz parte: contratantes.

- Cebadar 583497137 * Gstmtnion (a7 2 Cuenta de shorros BCP lsobesd:
AP S023540700 Mahoocom pe S70 TGS TGA0-0-03

¥ SataPosa Nz DI 1Y N M b A Cuwnla de et iaconin brec e
LaWictora - Wictor Larce Morcedo Herren 00-741.5245400
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A » Techan panbolcos + Pegadian

Em « Tochon 3 ura pandease « Pasamanae
C ) + Sechon & dow agums + Encaleran o carscsd
-_— + Pume y poriores + Esculoran o rargn

Estmet +Acomados « i g, ok
Ly
¢. Por incumplimiento de alzumo o algumos de los términe: ¥ condiciones establecidos em el
presente contrate, de acuerdo a lo establecido por el Codigo Civil, quedando a salve ol
derecko de Ia parte afectads para demandar indemunizaciomes por dafioz y perjmicios.

OCTAVO

LA PRESTADORA, zo podra transfersr parcial o totalmente 12: obligaciones que asume
en este contrato, ¥ tendra responsabilidad directs y exclusiva por el cumplimiento del

mizmo.
NOVENO

LA PRESTADORA ze obliga 2 mantemer em estricts secreto la informacion que pudiera
parte 2 ferceros, Jeam e3tas persomas natursles o juridica: ¥, 2 no walizarla ¥ cuidar que
otro: mo la walicen en forma slguna, bajo pens e asumir todos los daflo: y perjuicio

LA PRESTADORA develvera 2 LA USUARIA toda I documentacios que temgs en :u
poder sl vencimieato del plazo del coatrato o de Ia rezolucitn del mismo.

DECDMO

Para los efectos de cuslquier comumicacion que laz partes deseen dinigirse, sedalan como

sus domicilios loz comsigmades em Ia parte introductoria del presente documento,

_ Cebsdar 543497137 ® S ToNn0r Cada0779 2 Cuenta de shormas BCP [sobesd:
RAC 02254700 palnocompe S7T0ATES 760022

P Sacka Bosa M2 DL TS BN %y Cuenta de deliaconin b nacoe:
LaVictore - Wictoe Larco Morceda Herresy 00247524840
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A » Tk panbchics » Plagackias

EM + Tochon 3 ura pandeste - Pacaxasac
C ) + Yech o dos agues « Ecaleran o coracol
-_— + Pueran y poriorss + Eacaleran e rarpe

Estmet eaviadn « P oo, o5
(SE AN
oblizandose 2 notificar la una 2 la otrs, cualquier variacion de loz mizmos, con una

amticipacitn de por lo meno: quince (10) diss habiles.
DECIMO PRIMERO

Todo lLitigio o controversia, derivades o relacionados com este acto juridico, zera resuelto
mediante arbitraje, de conformidad com loz Reglamento: Arbitrales del Centro de
Arbitrsje de la Camara de Comercio de Lima, 2 cuyss normas, sdministracion y decizién
ze sometex las partes ea forms mcondicionsl, declarando comocerlas ¥ aceptarias ez u
mtegridad

Ambas parte: declaran su conformidad com las cldusulas que anteceden, s-xribn«kd
prezente documento, en tre: ejemplares de igusl tenor y valer.

Trujillo a loz 15 dsas del me: Seciembre de 2017.

- Cebadar 543497137 * estatmis Cada 779 2 Cuenta de shoros BCP (sobesd:
RPC S0235470 Mrahoocompe $70376576Ga0-0-22

0 Santa Roaa M DL 3S O Meibcn 2 Cuents de cedraconin b racde:
La'Victome - Wetor Larcs MorcodeHermon 0741524840
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ANEXO n° 16. COSTEO DEL PROYECTO

COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS
DESCRIPCION Nro. Costo Nombre Unidad
LGS de X Costo Total h LI Cantidad Cos’to . SHORBE del Cantidad [ [] C?Stq IMPORTE
Recurso Recurso ia : Unitario
Horas Hora Recurso medida
. S/. S/. . S/. S/. .
Tesista 1 20 3.00 160.00 Laptop core i5 2 20.00 2 30.00 Papel 20 hojas 0.1 2
Anilisis Situacional ; S/. S/. . S/. S/. -
de la Empresa Tesista 2 20 3.00 160.00 Camara 1 50.00 2 100.00 Internet 1 servicio 10 10
Movilidad 6 servicio 5 30
Refrigerios 3 servicio 6 18
. S/. S/. . S/. S/. .
Tesista 1 15 Laptop core i5 2 2 Papel 20 hojas 0.1 2
Identificacion de 8.00 120.00 20.00 80.00
puntos criticos de Tesista 2 15 S/- S/- Memoria USB 1 S/- 2 S/- Internet 1 servicio 10 10
procesos. Movilidad 6 servicio 5 30
Refrigerios 3 servicio 6 18
. S/. S/. . S/. S/. -
Disefio del Modelo Tesista 1 30 3.00 240.00 Laptop core i5 2 20.00 2 30.00 Internet 1 servicio 10 10
s(reo(j:::son de Tesista 2 30 Sséo 5 42{60 Refrigerios 3 servicio 6 18
Movilidad 6 servicio 5 30
. S/. S/. . S/. S/. .
Tesista 1 20 3.00 160.00 Laptop core i5 2 20.00 2 30.00 Papel 10 hojas 0.1 1
Documentacion de Tesista 2 20 S/- S/- Internet 1 servicio 15 15
los procesos 8.00 160.00
Movilidad 6 servicio 5 30
impresién 80 servicio 0.1 8
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COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS
DESCRIPCION Nro. Costo Nombre Unidad
ilises de X Costo Total NS Cantidad c°s'to . Nrct. Be Total del Cantidad [ [] C?Sto. IMPORTE
Recurso Recurso dia dias : Unitario
Horas Hora Recurso medida
L . S/. S/. . S/. S/. .
Disefio de Tesista 1 5 3.00 40.00 Laptop core i5 2 20.00 2 30.00 Papel 10 hojas 0.1 1
indicadores para s/ s/
Gestién de los Tesista 2 5 3.00 40.00 Internet 1 servicio 25 25
procesos. — —
Movilidad 5 servicio 5 25
. S/. S/. . S/. S/. .
Tesista 1 20 3.00 160.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 1
Tesista 2 20 S/- S/- Internet 1 servicio 20 20
8.00 160.00
ADQUISION | PC 1 S/ S/ Movilidad 4 servicio 5 20
1499.00 1499.00
s/ S/
MONITOR 1
Implementacion del 350.00 350.00
Modelo de gestion TABLES 3 S/ 330. S/ 990.
de procesos. MUEBLE PARA 1 S/ S/
PC 350.00 350.00
s/
IMPRESORAS 2 680.00 S/ 1360
IMPRESORA
s/. S/.
MULTIFUNCION 1 650.00 650.00
AL
Refrigerios 3 servicio 8 24
. S/. S/. . S/. S/. .
Tesista 1 3 3.00 24.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 1
Capacitacion parala s/ s/
Atencidn al Cliente Tesista 2 3 3.00 24.00 Internet 1 servicio 20 20
Movilidad 4 servicio 5 20
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COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS
DESCRIPCION Nro. Costo Nombre Unidad
NOmBIE e de X | Costo Total NOmBEEE! Cantidad COS!:O . Nrcf' e Total del Cantidad de C?sto‘ IMPORTE
Recurso Recurso dia dias : Unitario
Horas Hora Recurso medida
S/. S/. S/. S/.
Tesista 1 3 3 éo 2 {)O Laptop core i5 2 Zé 00 1 4(; 00 Papel 10 hojas 0.1 1
Capacitacion parala .S/ S./ : :
Gestion de Compras Tesista 2 3 8.00 24.00 Internet 1 servicio 25 25
Movilidad 5 servicio 5 25
Tesista 1 3 SSC{&) 245{)'0 Laptop core i5 2 25(4.00 1 45(400 Papel 10 hojas 0.1 1
Capacitacion parala .S/ S./ : :
Gestion de Almacén Tesista 2 3 3.00 24.00 Internet 1 servicio 20 20
Movilidad 4 servicio 5 20
. S/. S/. . S/. S/. :
Capacitacion para la Tesista 1 3 3.00 24.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 1
Gestidn de buenas ] s/. s/. -
plrét:ticas. ?a,: I? Tesista 2 3 3.00 24.00 Internet 1 servicio 10 10
elaboracién de los - .
Movilidad 3 servicio 5 15
productos.
Refrigerios 3 servicio 6 18
o . S/. S/. . S/. S/. -
Establecer el criterio Tesista 1 3 3.00 24.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Internet 1 servicio 10 10
de evaluacion del s/ s/
personal y de los Tesista 2 3 8.06 24'0'0 Movilidad 3 servicio 5 15
procesos Refrigerios 3 servicio 6 18
. S/. S/. . S/. S/. -
Evaluar los Tesista 1 3 3.00 24.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Internet 1 servicio 10 10
proveedores de 5/ 5/
recursos i : : - "
Tesista 2 3 .00 24.00 Movilidad 3 servicio 5 15
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COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS
DESCRIPCION Nro. Costo Nombre Unidad
ilises de X Costo Total NS Cantidad c°s'to . Nrcf. Be Total del Cantidad [ [] C?Sto. IMPORTE
Recurso Recurso dia dias : Unitario
Horas Hora Recurso medida
Refrigerios 3 servicio 6 18
. S/. S/. . S/. S/. ..
Registrar los Tesista 1 3 3.00 24.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Internet 1 servicio 10 10
recursos del Tesista 2 2 S/- S/- Movilidad 3 servicio 5 15
proyecto 8.00 16.00
Refrigerios 3 servicio 6 18
. S/. S/. . S/. S/. .
Tesista 1 3 3.00 24.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 1
Definir los detalles ] s/. s/.
de adquisicién por Tesista 2 3 3.00 24.00 Internet 1 paquete 10 10
cada recurso Movilidad 20 |servicio 5 100
Refrigerios 13 servicio 6 78
. S/. S/. . S/. S/. .
Tesista 1 2 Laptop core i5 2 1 Papel 10 hojas 0.1 1
Identificar posibles 8.00 16.00 20.00 40.00
riesgos en el . S/. S/. s/. s/.
desarrollo del Tesista 2 2 3.00 16.00 Smartphone 2 10.00 2 30.00 Internet 1 paquete 10 10
proyecto Movilidad 4 servicio 5 20
Refrigerios 3 servicio 8 24
. S/. S/. . S/. S/. .
Tesista 1 2 3.00 16.00 Laptop core i5 2 20.00 1 : Papel 10 hojas 0.1 1
Establecer el nivel ] s/. s/.
qe impacto de Tesista 2 2 .00 16.00 Internet 1 paquete 25 25
riesgos Movilidad 10 |servicio 5 50
Refrigerios 6 servicio 7 42
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COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS
DESCRIPCION Nro. Costo Nombre Unidad
NOmBIE e de X | Costo Total NOmBEEE! Cantidad COS!:O . Nrcf' e Total del Cantidad de C?sto‘ IMPORTE
Recurso Recurso dia dias : Unitario
Horas Hora Recurso medida
Gerente del S/. S/. . S/. S/. .
Proyecto 10 3.00 80.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 10
Configurar los Im
! plementad S/. S/. . S/. S/.
deu.Ilos dela or Senior 70 3.00 560.00 implementos 1 5,237.00 1 5,237.00 Internet 1 paquete 10 10
Solucion Tl Movilidad 4 servicio 5 20
Refrigerios 4 servicio 6 24
Crear y configurar Tesista 1 1 S/. S/. La . S/. S/. .
ptop core i5 2 1 Papel 10 hojas 0.1 10
usuarios del sistema 8.00 8.00 20.00 40.00
de acuerdo a su tipo, . S/. S/.
privilegios y Tesista 2 2 3.00 16.00 Internet 1 paquete 5 5
funciones Movilidad 4 servicio 5 20
Tesista 1 1 S/- S/- Laptop core i5 2 S/- 1 S/- Papel 10 hojas 0.1 10
8.00 | 800 ptop 20.00 40.00 P ) '
. S/. S/. S/. S/.
Configurar tablets Tesista 2 1 3.00 3.00 Tablets 3 330.00 1 990.00 Internet 1 paquete 5 5
Movilidad 4 servicio 5 20
. S/. | S/. . S/. S/. .
Tesista 1 1 Laptop core i5 2 1 Papel 10 hojas 0.1 10
Verificar registros 8.00 |8.00 20.00 40.00
ingresados Tesista 2 2 S/. | S/. Internet 1 paquete 5 5
correctamente por 8.00 |16.00
modulo y usuario Movilidad 4 servicio 5 20
Verificar los . S/. S/. . S/. S/. .
procesos internos Tesista 1 1.5 3.00 12.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 10
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COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS

DESCRIPCION Nro. Costo Nombre Unidad
ilises de X Costo Total NS Cantidad COS!:O . Nrcf' Be Total (e []] Cantidad de C?sto‘ IMPORTE
Recurso Recurso dia dias : Unitario
Horas Hora Recurso medida

para corroborar si . S/. S/.
cumple lo planteado Tesista 2 4 3.00 32.00 Internet 1 paquete 5 5
y.deflnldo conel Movilidad 4 servicio 5 20
sistema
. S/. S/. . S/. s/. .
Tesista 1 5 Laptop core i5 2 1 Papel 10 hojas 0.1 10
Verificar la emision 800 | 4000 | PP 20.00 4000 |°P )
de reportes de los . S/. S/.
Tesista 2 5 Internet 1 aquete 5 5
principales procesos I 8.00 40.00 paqu
Movilidad 4 servicio 5 20
) ) . S/. S/. . S/. S/. .
Brmf(_jar gu!é pzral|a Tesista 1 8 3.00 64.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 10
con !gurauon e las . 5/, 5/,
funciones de la Tesista 2 8 3.00 64.00 Internet 1 paquete 10 10
Solucién Tl : :
Movilidad 4 servicio 5 20
. S/. S/. . S/. S/. .
Proporcionar Tesista 1 8 3.00 64.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 10
capacitacion par.a' el e s/. s/.
acceso, navegacion y esista 2 8 3.00 64.00 Internet 1 paquete 10 10
:?:'i;:r?nl: Movilidad 4 servicio 5 20
Refrigerios 4 servicio 6 24
Elaborar diapositivas | Tesista 1 8 S/- S/- Laptop core i5 2 S/- 1 S/- Papel 10 hojas 0.1 10
informativas 8.00 | 64.00 20.00 40.00
mostrando los Tesista 2 8 S/- S/- Internet 1 paquete 10 10
detalles del 8.00 64.00
funcionamiento del Movilidad 4 servicio 5 20
sistema Refrigerios 4 servicio 6 24
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COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS
DESCRIPCION Nro. Costo Nombre Unidad
NOmBIE e de X | Costo Total NOmBEEE! Cantidad c°s'to . Nrct. e Total del Cantidad de C?Sto. IMPORTE
Recurso Recurso dia dias : Unitario
Horas Hora Recurso medida
. S/. S/. . S/. S/. .
Capacitar al personal Tesista 1 8 3.00 64.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 10
sobre los nuevos ] s/. s/.
procesos redefinidos Tesista 2 8 3.00 64.00 Internet 1 paquete 10 10
acord.e, con la Movilidad 4 servicio 5 20
Solucién TI
Refrigerios 4 servicio 6 24
. S/. S/. . S/. S/. .
Tesista 1 4 Laptop core i5 2 1 Papel 10 hojas 0.1 10
Capacitar al personal 8.00 32.00 20.00 40.00
sobre el uso de los Tesista 2 4 S/- S/- Internet 1 paquete 10 10
modulos de la 8.00 32.00
Solucién Ti Movilidad 4 servicio 5 20
Refrigerios 4 servicio 6 24
. S/. S/. . S/. S/. .
Entregar los datos Tesista 1 2 3.00 16.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 10
de acceso a cada 5/ 5/
uno de los usuarios Tesista 2 2 8 06 16 (;0 Internet 1 paquete 10 10
Explicar a los . S/. S/. . S/. S/. .
usuarios a quién Tesista 1 3 3.00 24.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 10
deben recurrir en
caso de errores en el
registro de
informacion o . S/. S/.
inconvenientes del Tesista 2 3 3.00 24.00 Internet 1 paquete 10 10
sistema y mal
funcionamiento de
equipos
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COSTOS
RECURSOS HUMANOS MAQUINARIA/EQUIPOS/INFRAESTRUCTURA CONSUMIBLES/SERVICIOS
DESCRIPCION :
Nro. Costo Nombre Unidad
ilises de X Costo Total NS Cantidad Cos’to . N"{' Be Total (e []] Cantidad [ [] C?stc{ IMPORTE
Recurso Recurso dia dias : Unitario
Horas Hora Recurso medida
Explicar al personal . S/. S/. . S/. S/. .
el correcto ingreso Tesista 1 8 3.00 64.00 Laptop core i5 2 20.00 1 40.00 Papel 10 hojas 0.1 10
de datos al sistema
. . S/. S/.
de acuerdo al tipo Tesista 2 8 Internet 1 paquete 10 10
. L. 8.00 64.00
de usuario y funcion
s/ s/ s/
SUB-TOTAL 3,812.00 7963.00 1,425.00
TOTAL 13,200.00
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