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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como propdsito explicar el
proceso de implementacion del Sistema de Control Interno en el area de caja del Restaurante
El Olivar en la ciudad de Trujillo, como medida de solucion ante puntos criticos identificados
en la gestion teniendo resultados satisfactorios y que ha permitido mejores ingresos.

Restaurante El Olivar — 24 Horas, es una empresa familiar trujillana que tiene ocho
afios en el mercado local y posicionado como un local Unico que brinda un servicio las 24
horas, los 7 dias a la semana, lo cual le ha generado complicaciones a nivel de gestion interna,
propio de toda empresa que comienza a crecer.

Un proceso administrativo se rige por cuatro pilares como son la planificacion,
organizacién, direccion y control, sobre los cuales se percibieron falencias dentro del sistema
de caja, desde la toma de drdenes hasta el proceso de elaboracion de platos.

Por lo tanto, con el fin de mejorar los procesos de toma de pedidos (comandas) para
cocina y caja, se implemento un sistema de control interno de caja que permitiera facilitar
los procesos y a la vez que se pueda acoplar dentro del sistema trabajo con los que la empresa
ya contaba.

Para finalizar, se utilizd una metodologia cualitativa basada en la toma de encuestas
para medir la satisfaccion del cliente, tres meses después de haber implementado el sistema
de control. Se implementaron medidas correctivas que permitieron un crecimiento en las

ventas de 7.5% en seis meses.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Desde hace varios afios, la comida peruana se ha hecho conocida a nivel mundial, esto
se debe a la riqueza gastrondmica, ingredientes frescos y Unicos, propios de un pais rico en
variedad de climas. Este boom gastrondmico ha generado que mucha gente de paises
cercanos y no tan cercanos, quieran deleitarse con toda esa variedad que el Peru ofrece.
Segun el diario Gestion (mayo 19, 2019), todo este movimiento gastronémico se ha visto
reflejado en mayores ingresos para el pais, con movimientos de 5,000 millones al afio, lo
que permite activar la economia interna del pais.

Todo este crecimiento econémico, ha generado que el rubro gastrondmico sea vea
atractivo; tanto para inversionistas, como para emprendedores, quienes han iniciado
operaciones de manera formal y en algunos casos de manera informal. En cualquier
escenario, este mercado se ha vuelto muy competitivo. Es en este contexto, que los
restaurantes, deben saber hacer uso de todos los recursos necesarios para mejorar sus
procesos, a fin de obtener mayores ganancias.

Los sistemas de gestion de control interno para caja, son un gran aporte para los
negocios que buscan crecer y optimizar recursos; estos sistemas, permiten llevar un mejor
control, desde que se genera la comanda por parte del mozo al comensal, recepcion de
comandas y elaboracion de platos en cocina, inventario y por Gltimo la generacion de boleta
a pagar. Este sistema también ayuda a mejorar procesos de compras y gestion de
contabilidad, debido a que todo queda registrado en una base de datos. Este tipo de sistemas
también ayudan a gestionar los tiempos de entrega de un plato, permite observar el tiempo
de demora, desde que se genera el pedido del cliente, ya sea, en mesa o por delivery hasta

gue se entrega el pedido.
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El sistema de gestion agiliza la toma de pedidos en seis minutos promedio en
comparacion a la toma de pedido tradicional, si se traslada a las 15 mesas con las que cuenta
el local se gana 90 minutos. Punto adicional es que a la hora de pagar la mesa ya esta
registrada generandole una boleta o factura electrénica, dependiendo de su necesidad.

Para el sistema de gestion, la empresa alquila los servicios a una empresa llamada
Restaurante.Pe, quien mediante una aplicacion que se instala en la computadora del local,
una vez instalado permite que se realice todos los procesos que se requieren, asi mismo
realizar facturacion electronica brindando una total autonomia de los recursos.

La facturacion electronica es un documento digital de indole fiscal, tiene sus origenes
entre los afios 2000 a 2005. Con el transcurrir de los afios todos los paises han optado por
implementarlo, ademas de hacerlo de uso obligatorio en la gran mayoria de ellos. En el Pert
la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT) emiti6 la Resolucion
de LEY N° 188-2010 en el que establecio el Sistema de emision Electronica de Facturas

(SEE) Wikipedia (2019).
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1.1. Antecedentes del Restaurante El Olivar

El restaurante EIl Olivar, es una empresa familiar con ocho afios en el mercado local
que brinda servicio de comida con un horario de atencion disruptivo, de lunes a domingo y
24 horas del dia, Desde que inicié sus operaciones, ingresd con una propuesta de negocio
distinta, no solo como un local que vende comida sino como un local que brinda un ambiente
agradable y una variedad de platos a cualquier hora de dia.

El restaurante El Olivar, fue fundado el 22 de octubre del 2012, inicialmente como
persona natural a nombre de Alicia Rodriguez Gonzélez, quién, ademas es socia del negocio
junto con su hijo Anthony Oliva Rodriguez, con igual cantidad de participacidn en acciones.
El Olivar es un negocio que ha ido creciendo y reestructurando su infraestructura de manera
gradual. Ademas, cuenta con una segunda planta que ha sido disefiada para organizar
eventos. En diciembre del afio 2019, hizo la transicion de persona natural a persona juridica,
bajo la razon social de Inversiones Aliant S.A.C. Este cambio le ha generado un mayor
crecimiento a nivel de empresa, ya que le ha permitido incluir clientes corporativos, y de
esta manera ampliar su cartera.

El modelo de negocio se adapta bien a la necesidad de los clientes; debido a que, en
las mafianas cuenta con desayunos, al mediodia tiene menus criollos y los platos a la carta
que se venden durante todo el dia. Si bien, este crecimiento ha sido significativo, no ha sido
acompafiado de un sistema de gestion que le permita optimizar su gestion operativa, lo cual
repercute directamente en su food-cost (costo por plato), costos operativos y costos
variables; ademas de medir el tiempo de gestion de plato y disminuir el tiempo de espera en
salon, generando una mayor rotacion de mesas.

El restaurante ha tenido unos food-cost que han sido elevados en estos Ultimos afos,

un 40% no es un buen indicador, como se muestra en la tabla 1.
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Tabla 1

Costos y Gastos del Restaurante El Olivar
Costos y Gastos Variables Porcentaje

Food-Cost 40.0%
Packing 2.0%
Aplicativo 6.0%
Fuente: Elaboracion propia.

MISION

Somos un restaurante comprometido con la atencién al cliente, brindamos platos con

los mejores estandares de calidad. Buscamos satisfacer las necesidades mas importantes para

nuestros clientes, quienes valoran mucho el factor tiempo y calidad de servicio.

VISION

Nuestra vision es llegar a ser una cadena de restaurantes, constituyéndonos como una

franquicia, ampliando nuestros servicios con calidad y garantia para nuestros clientes.

VALORES
e Honradez
e Respeto

e Responsabilidad
e Excelencia enfocada en el servicio

e |ealtad

CODIGO DE ETICA

e Competencia limpia.

e Relacionarse con los proveedores de manera ética y licita.

Oliva Rodriguez Anthony Fernando
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e Preparacion con insumos de buena calidad.

e Elegir a sus colaboradores de acuerdo los principios, mérito y capacidad, procurando
Unicamente el interés de la empresa.

e Garantizar los productos y servicios de la empresa y atender de forma rapida y eficaz las
reclamaciones de consumidores y usuarios buscando su satisfaccion.

e Mantener la confidencialidad de los antecedentes, datos y documentos a los que tengan

acceso por razon de sus funciones en la empresa.

Oliva Rodriguez Anthony Fernando Pag. 12
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ORGANIGRAMA

ORGANIGRAMA - EL OLIVAR

Gerente
Gerente de MK
Asistente de Jefe de cocina
v v
v 5 v v
Cajera/ dia Mesero / dia Cocinero/ dia Ayudante / de cocina
y v ¥ L 4
Cajera/ noche Mesero / noche Cocinero / noche Ayudante / de cocina

Figura 1 Organigrama del restaurante EI Olivar - 24 Horas.
Fuente: Restaurante El Olivar

A. Ubicacién Geografica
El restaurante El Olivar se encuentra ubicado en Jr. Brasil 300 Urb. El Recreo, distrito

y provincia de Trujillo, departamento de La Libertad.

- Tt s nane gy

9

§Q
<

El Ollvar & o

40 200
Hestaurante

v COnsuTa en o lugar - o Para Tevar
v Entrega a domicilio

&
Google &

Figura 2. Ubicacién del restaurante El Oliva
Fuente: https://www.google.com/maps/@-8.1181466,-79.0286042,20z
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B. Productos
El Restaurante “El Olivar” cuenta con una variedad de platos en sus categorias de

desayunos, menus ejecutivos al medio dia y platos a la carta que se atienden las 24 horas.

e Caldo de fideo / arroz e Tallarin a la huancaina / lomo

e Lomo saltado Tallarin verde con churrasco

¢ Pollo saltado Tallarin criollo

e Pollo broster

Mollejas al ajo

e Bistec a lo pobre Sopa de pollo

e Arroz chaufa Chicharrén de chancho

Dentro del portafolio de productos con los que cuenta, los que mas destacan son: el

caldo de gallina y lomo saltado

EL OL/IVAR EL OL/IVAR
AR MO

Figura 3. Platos del restaurante EI Olivar

Oliva Rodriguez Anthony Fernando Pag. 14
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C. Competencia
En lo que respecta a la competencia, sus principales competidores son Caldos Fonseca,

Wusa y Cocoliso.

D. Segmento

El mercado al cual esta enfocado El Olivar son personas jovenes de 20 a 25 afios y
adultos de 26 a 60 afios. Por ser un local de 24 horas le permite hacer un mix con la variedad
de sus platos. EI mercado para jovenes esta cubierto por platos de comida rapida que son de
precios asequibles. Por otro lado, también cubre la necesidad del mercado adulto, quienes,
segun la experiencia, prefieren platos méas elaborados y gustan de disfrutar del lugar en el

que consumen los alimentos.

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo General
Describir la implementacion del sistema de control interno en el area de caja del

restaurante el Olivar — 24 Horas de la ciudad de Trujillo, 2020.

1.2.2. Objetivos Especificos
e Describir el sistema de facturacion digital como apoyo a la contabilidad y al
proceso de declaracion de impuestos del restaurante EI Olivar — 24 Horas de la
ciudad de Trujillo, 2020.
e Describir los indices de rentabilidad alcanzados con la implementacion del
sistema de control interno en el area de caja del restaurante El Olivar — 24 Horas

de la ciudad de Truijillo, 2020.
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e Describir el nivel de optimizacién de tiempos del personal con la implementacion
del sistema de control interno en el area de caja del restaurante El Olivar — 24
Horas de la ciudad de Trujillo, 2020.

e Describir indice de satisfaccion al cliente por la mejora en el proceso de toma de
pedidos y menor margen de error del restaurante El Olivar — 24 Horas de la ciudad

de Trujillo, 2020.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En su tesis de Jenipher Saravia (2018) cito la tesis de Ramos A. (2014)-Pert “El uso
y aplicacion de métodos de control de costos; manejo de almacenes y gestion operativa en
cinco restaurantes de categoria en el distrito de San Isidro” para obtener el grado de Maestro
recomienda realizar un control efectivo de almacenes, un correcto manejo de las recetas del
restaurante y un analisis diario de los costos conllevan a un mejor control de las operaciones
del restaurante, de igual forma recomienda tener identificadas las mermas y rendimientos de
los principales productos para aplicarlos correctamente en las fichas de costos y para que los
resultados de operacion estén de acuerdo a los indicadores propuestos, otra de sus
recomendaciones se centra en el personal, refiriendo que es necesario involucrarlos, ya que
ellos se encuentran en contacto con la gestion de control y con los insumos. De acuerdo con
los estudios que realizaron, recomendaron que para, que el sistema de gestion pueda ser
efectivo, requiere de un de un seguimiento continuo.

Asi mismo, Jessy Alfaro (2018) en su tesis, citd a Hernandez y Serrano (2009) indican
que el beneficio de adoptar la facturacion electrénica involucra rapidez, reduccion de errores
administrativos, menores gastos operativos, la eliminacion de retrasos en los correos
convencionales, y muy importante respeto al medio ambiente. También mencionan que la
facturacion electronica crea una percepcion de uso facil, atil, compatible y seguro. De
acuerdo con sus indicadores de tiempo y costos, este proyecto fue implementado con
resultados positivos, no solo optimizaron tiempo, sino que sus ventas se volvieron mas agiles

y rentables.
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2.1 Sistema de gestién

Un sistema de gestion es una herramienta que permite controlar, planificar, organizar
y automatizar las tareas administrativas de una organizacién. Un sistema de gestion analiza
los rendimientos y los riesgos de una empresa, con el fin de otorgar un ambiente laboral mas

eficiente y sostenible.

2.2 Control Interno

Es un conjunto de politicas, principios, procedimientos y mecanismos de verificacion
y evaluacion que establece la alta direccion de una organizacion con el objetivo de
proporcionar un grado de seguridad razonable, y poder conseguir los siguientes objetivos:
= Mejorar la eficiencia y eficacia de las operaciones de la entidad
= Prevencion y mitigacion de la ocurrencia de fraudes
= Realizar una gestion adecuada de los riesgos
= Aumento de la confiabilidad y oportunidad en la informacion generada por la

organizacion

= Dar cumplimiento a la normatividad y regulaciones que aplican a la organizacion

2.3 Contabilidad

La contabilidad es la disciplina que permite reflejar la actividad econdémica de un
negocio. Se basa en un conjunto de procedimientos estandarizados. El principal objetivo de
la contabilidad es proporcionar informacion de confianza sobre los resultados de una

empresa obtenidos en un periodo de tiempo limitado.
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2.4 Facturacion electrénica

La SUNAT define la factura electrénica como: el tipo de comprobante de pago
denominado factura, emitido a traves del sistema de emision electronica desarrollado desde
los sistemas de contribuyente. Mediante estos sistemas electronicos también se pueden
emitir Notas de Débito y Crédito vinculadas a la Factura Electronica desde el contribuyente.

Es un comprobante de pago en formato electronico que tiene la misma validez legal y

efectos tributarios que los emitidos por papel.

2.5 Sistema de control interno

Es el conjunto de acciones, actividades, politicas, normas y métodos que incluyen al
personal, administracién y organizaciones del estado que promueven la gestion eficaz y
eficiente, ética y transparente. Es necesario para todas las empresas, especialmente para
aquellas areas que al ser vulnerables pueden ocasionar pérdidas considerables a las empresas
al punto de afectar sus activos y el patrimonio.

Inicialmente en Per no existia un sistema de control interno que fuera capaz de
integrar todas las areas, desde las compras, proveedores, inventarios, contabilidad, recursos
humanos y finanzas. Segovia y Garzén (2011), realizaron un estudio sobre el “Diseno e
implementacién de un Modelo de Control interno para la compafia Datugourmet CIA.
LTDA.”, la empresa no contaba con una herramienta que le permitiera medir y corregir
oportunamente el desempefio de sus actividades, por lo que elaboraron una propuesta de
disefio de modelo de control interno que le permitiera garantizar la consecucion de los
resultados esperados, para lo cual se basé en la realizacion de un diagnostico organizacional
identificando las debilidades y fortalezas, oportunidades y amenazas de la organizacion.

Segun la contraloria general de la Republica del Per, el sistema de control interno

busca cuidar y resguardar los bienes del estado, contra todo hecho irregular, garantizar la
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confiabilidad y oportunidad de la informacion, fomentar e impulsar la practica de valores

institucionales. La relacién del control interno con el ciclo de gestion, todas las empresas,
proyectos 0 programas que aspiren al éxito requieren que el control forme parte inherente
del ciclo de gestién y de su mejora continua. Deming, 1950 propone un ciclo de mejora
continua en la que propone cuatro pilares: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check),
y Actuar (Act), conocido como el ciclo PDCA, que es la base principal de todos los procesos
de mejora, como se aprecia en la imagen XX el ciclo se torna en un circulo que

constantemente va evolucionando para bien de la empresa que logra sus objetivos.

cidode Deming (Ciclo PDCA) o Ciclo
de mejora continua de gestion

Figura 4. Ciclo de Deming

https://apps.contraloria.gob.pe/wcm/control_interno/documentos/Publicaciones/Marco Conc
eptual _Control Interno CGR.pdf

Una buena implementacién de control interno va a permitir a las empresas que lo
apliguen, una répida deteccion de indicadores que se estén desviando de los objetivos.
Reducir el riesgo de pérdidas innecesarias, planificar medidas correctivas al proceso que esta
presentando falencias. Al contar con un seguimiento meticuloso de los procesos la
informacidén que se recibe sera la mas confiable y a la vez asegura que todos los
colaboradores se involucren en esta nueva cultura de control, una empresa que maneja bien
su control interno, es vista desde afuera como una empresa confiable y organizada.

El sistema de control interno emplea cinco tipos de herramientas:
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e Ambiente de control, se refiere a los valores y filosofia de la organizacion
e Establecimiento de objetivos, estratégicos, operativos, de informacién y de
cumplimientos
e Actividades de control, politicas y procedimientos que aseguran que se llevan a cabo las
acciones contra los riesgos
e Informacion y comunicacién, eficaz en contenido y tiempo para permitir a los
trabajadores cumplir con sus responsabilidades.
e Supervision, para realizar el seguimiento de las actividades
El sistema de control debe ser disefiaba de acuerdo a la necesidad de cada empresa o
gobierno corporativo que lo requiera, de esta manera, se esta asegurando que forme parte de
la cultura organizacional y no como un trabajo adicional u obligatorio que entorpezca el
trabajo de los colaboradores. Al momento que incorporar el sistema de gestion desde el inicio
de las operaciones es capaz de generar valor para quien se disefie, caso contrario ocurre
cuando se afade a una empresa ya formada, se corre el riesgo de que genere costos mayores.
No es lo mismo un sistema de control interno para una empresa privada que para una entidad
publica, esto quiere decir, que una empresa privada esta supeditada a la cultura
organizacional que ellos mismos han creado. No ocurre los mismo en el caso de las entidades
publicas que estan supeditadas a ciertas normativas y procesos que no necesariamente
pueden ser lo suficientemente agiles.
Limitaciones del control interno, si bien todo proyecto suele ser beneficioso para una
empresa, el sistema de control interno no esta exento de presentar algunas fallas en su disefio,
si es que no se toma en cuenta su adecuado costo beneficio. Este sistema también esta
propenso al error de criterio por parte de algun colaborador que no esté bien involucrado en

el proyecto.
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Descripcion

El Olivar comenz6 sus operaciones en el afio 2013, es a partir de ese momento que el
autor inicia sus labores en el local como administrador. Cabe mencionar que el autor trabajo
en Japon por un periodo de 18 afios y su experiencia estaba principalmente enfocada hacia
la parte industrial y de autopartes. Luego de un afio retoma sus estudios universitarios que le
permitié ir aplicando mejoras y procesos en el restaurante, en la medida que el local iba

creciendo.

3.2 Proceso interaccién y cambio

Inicialmente se hacia el pedido manualmente de mesa en mesa en una hoja en blanco, y
luego se llevaba el pedido a cocina como se muestra en la figura 4. Este método funcionaba
bien mientras que el salon no estuviera al 100% de su capacidad y la problematica se
evidenciaba cuando el local se llenaba y se perdia el orden de los pedidos generando cuellos

de botellas, retrasos y descontento en los clientes.

| huanain e |
] Qéjroraclo de éo\”ma
/AWOZ/C‘\OMJ\O

H (3

Figura 5. Comanda escrita a mano
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Luego de buscar alternativas de solucidn, se elaboraron unas comandas con platos pre-
establecidos, como se muestra en la figura 6, con la intencion de agilizar la toma de pedidos
por parte de los mozos mejorando principalmente en la toma de pedidos. Sin embargo, el
problema seguia siendo el mismo con respecto a los tiempos cuando habia lleno total de
mesas y esto porque las comandas se confundian, ademés cuando un plato demoraba un poco

mas de tiempo que los otros se perdia el orden.

Entrada (Milanesa Y ET :
Sopa | |Broasted |

Pato Chicharrén/
Cabrito Pescado Frito
Pavita Bisteck a lo pobre

Pollo

Gallina

Mondonguito

Tallarin
Arrozl

Arroz con mariscos | Y
Coca Cola YGordita Y fiierba Luisa | R
Inka Cola Café Chicha M.
Fanta Té Jugo
Sprite Anis
\ Agua mesa Manzanilla |

( / /)/u Mesa: ) CSI. )

Entrada
Sopa

Mesa:

[l =il

Figura 6. Comanda con platos pre-establecidos

Finalmente, luego de seguir probando con las comandas, se opté por un sistema de
gestién que funciona mediante tablet y un aplicativo. El sistema se Ilama Restaurant.pe. Este
sistema tiene un servicio completo, que no solo ayuda en la toma de pedidos online, sino que
también hace el descarte de productos de almacény el control de boletas y facturas de manera
ordenada. El sistema ha permitido simplificar el tiempo en unos cinco minutos por mesa que

suman un total de 20. El modelo de comanda digital se muestra en la imagen 7.
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™ MesaM16 v REGRESA
« TOMA DE PEDIDOS
& Selecciona un cliente Q
EANT [PLAD ERECIO CATEGORIAS ‘ FAVORITOS ’ BUSQUEDA
2 Arroz Chaufa : BROSTER S/49.00 {inicio CARTA-24
1 Chicharron De Pescado . §/19.50 Alitas Bufalo Arroz A La Bisteck A Lo Eieiter
Wings Cubana Arroz Chaufa Pobre
| pgg Lomo Saltado : FINO - /27,00 S/23.50 $/12.00 $/29.50 S/20.50
= NACIONAL ’
Chicharron De Chicharron De Chicharron De Chuleta De
4 Taper : COMPLETO $/4.00 Ceviche Chancho Pescado Pollo Chancho
S/22.50 $/19.50 $/20.50 S/23.50
Churrasco Especial - Olivar Ls Pudiente LorioiSiitads Milanesa De Pollo
S/25.50 S/38.00 S/19.00
7 5 Pechuga A La
Mollejas Al Ajo Plancha Pascado Erito Pollo Saltado Salchipapas
S/19.00 $/21.00 S/24.00

Pagar

® Cerrar  SPrecuenta

S/ 99.50

1] (@] <

Figura 7. Modelo de comanda digital categorias

En la imagen 7, se observa las categorias, en las que se encuentran los diferentes productos

con los que cuenta el restaurante.

v
FA Hiseanks RS TOMA DE PEDIDOS
& Selecciona un cliente Q
CANT  (PLAJO ERECIo CATEGORIAS FAVORITOS BUSQUEDA
2 Arroz Chaufa : BROSTER $/49.00 ‘
BEBIDAS BEBIDAS FRIAS CALDOS CARTA-24 DESAYUNOS
1 Chicharron De Pescado : . /1950 CALIENTES
Lomo Saltado : FINO - \ |
1 S NACIONAL S/27.00
GUARNICIONES HELADOS ITTSA - LIMA MENU PEDIDOS-YA
4 Taper : COMPLETO /400
TAPER / BANO /
RAPPI - TRUJILLO TALLARINES AT
= Pagar
® Cerrar S Precuenta S/ 99.50
] (@] <

Figura 8. Modelo de comanda digital sub-categorias
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En la imagen 8 se puede apreciar la sub categoria de la comanda, en la que ya se

muestran los productos del restaurante con sus respectivos precios.

1224 A am -

=  Tony O - Administrador

SALONES MANUAL VENTA RAPIDA

SALON ITTSA CREDITO ORSE

MO1 MO2 'MO3 M04 MO5 MO06 MO7 MO8 M09 M10

M11 'M12 M13 M14

8Pedidos
O 47m

v. 1410

| o <

Figura 9. Modelo de comanda en caja
En la imagen 9 se muestra la pantalla en el area de caja, en la que se aprecia la orden
de las mesas, y la mesa que esta ocupada.
TOTAL A PAGAR
™ Mesa M16 v ‘ a
S/ 99.50 @ .

& Selecciona un cliente (11EO.DE COMEROBANTE

FACTURA BOLETA NOTA DE VENTA
CANT PLATO PRECIO

METODO DE PAGO
2 Arroz Chaufa : BROSTER /49.00 1 5 10 20 50 100 EXACTO Izip Yape
1 Chicharron De Pescado : . $/19.50
Lomo Saltado : FINO -
T &8 yacioNAL SI2700
4 ([ Taper: COMPLETO $/4.00 Agregue un método de Pago
Da Click en el boton "Afiadir Pago" para iniciar
+ ANADIR PAGO
FALTA S/99.50
SUB TOTAL S/84.32
DESCUENTO $/0.00
IMPUESTOS S/15.18
SALIR PAGO AVANZADO FINALIZAR PAGO
TOTAL S/ 99.50

Il (@] <
Figura 10. Modelo de comanda en caja - cuentas
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en una mesa que estuvo ocupada y ya lista para pagar.

La imagen 10 muestra la pantalla en caja, en la que se muestra el contenido que hay

Area de produccion: Cocingr Personas: |

Figura 11. Modelo de comanda en cocina.

En la imagen 11 se muestra la pantalla en que hay en cocina, esta pantalla acumula el
orden de los pedidos de forma ordenada y borra las ordenes que ya fueron despachadas sin

desordenar las que siguen en proceso.

3.3 Diagrama de procesos

En el siguiente diagrama de procesos se puede apreciar, la manera en la que se puede

optimizar el tiempo de gestion de pedidos y hacerlo maés sencillo.
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a) Proceso manual de toma de pedidos en comandas y su recorrido hasta el final de la

venta como se puede apreciar en la imagen nimero 11.

Cliente ingresaal Cliente realiza el pedidoy Mozo entrega comanda
Restaurante el mozo anota 2 comandas acocinay caja
Y
Se prepara el pedido y
se entrega al cliente

NO

Cliente pide cambio ] /

Cliente se retira sin ]

icliente
com‘ormegI

pagar

Cliente consume su
pedido

Sl

icliente
desea mas
productos?

Cliente pagay Se generala pre Cliente solicita
se retira cuenta pagar

Figura 12. Modelo de comanda tradicional - manual

b) Proceso digital de tomas de pedidos en Tablet’s y su recorrido hasta el final de la venta

como se puede apreciar en la imagen nimero 12.
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!

Clienteingresa al Cliente hacesupedidoal Sistema genera pedido a
Restaurante mozo con la tablet caja ycocina

v

Se preparayentregalos
productos

Cliente pide cambio

écliente
conforme?

Cliente seretira sin

agar
pae Sl

Cliente consume su
pedido

Sl

écliente
deseamas
productos?

Cliente pagay

se retira

Segeneralapre Cliente solicita Sistema genera ventayboleta,
cuenta pagar resta insumos de almacen

A

Figura 13. Modelo de proceso digital.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Luego de la implementacion del sistema de control interno se obtuvieron los

siguientes resultados:

4.1 Sistema contable
Ha sido de gran utilidad, puesto que sistema guarda las boletas y facturas
organizadamente; de manera que se descarga la informacién necesaria para la declaracion

de impuestos

Caja: Caja TRUJILLO | Usuario: Anthony ~
Sucursal: El Olivar - 24 Horas

6 Informes > Ventas » Todas las ventas

Moneda facturacion: Soles ~ Local: El Olivar - 24 Horas ~

Todas las ventas (Ultima venta registrada Nota de Venta 001-00013774 07/07/2021 16:05:25) & Descargar
Caja: Caja TRU... ~ Comprobante: . ~ Tumo: Todas  ~ Estado: Activo  ~ £ Del 01 Junio, 2021 hasta 30 Junio, 2021
Canal Venta: To. ~ Serie Nimero Ordenar por Tipo Emisién: Todos

documento
Subtotal IMPUESTOS @ ICBPER © Total

S/7781.38 S/ 1400.62 S/0.00 S/ 9182.00

Total Tipo de
Fecha Mesa Caja Cliente Documento Pagos venta venta Estado Opciones

~n Ver | & imprimic
M09 ’:““ i Tarjeta (Rappi): 36.50  S736.50 f _
LS antade Zror [EEEY
- " Ver | & imprimir
06 . Efectivo (5/): 1200 S/12.00 >
TRUJIL oo () Comado RN Zror |V

Caja: Caja TRUJILLO | Usuario: Anthony
Sucursal: El Olivar - 24 Horas

o

Moneda facturacion: Soles ~ Local: El Olivar - 24 Horas ~

Todas las ventas (Ultima venta registrada Nota de Venta 001-00013774 07/07/2021 16:05:25) & Descargar ~
Caja: CajaTRU.. ~ Comprobante: . ~ Tumo: Todas  ~ Estado: Activo  ~ £2 Del 01 Junio, 2021 hasta 30 Junio, 2021
Canal Venta: To... ~ Serie: Nimero Ordenar por Tipo Emisién: Todos

documento
Subtotal IMPUESTOS © ICBPER © Total

S/ 5533.82 S/ 996.08 S/0.00 S/ 6529.90

Total Tipo de
Fecha Mesa Caja Cliente Documento Pagos venta venta Estado Opciones

2 Ver | & imprimir
M1z S pGISPERUSRL Tarjeta (Rappi): 18.80 s/1es0 ¥ [ acTva |
RUJILL Contado 2e0r PR
-
03/06 Caja : - ® Ver | & imprimic
M1a Tarjeta (Justo): 23.00 s/23.00 [ acTiva |
o TRUJILL Contado 2r0r [PTEE

Figura 15. Descarga de facturas para declarar impuestos
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4.2 Rentabilidad

El sistema de control interno ha favorecido para que los indices de rentabilidad
crecieran, en el Gltimo semestre del afio 2019, como se aprecia en el grafico nimero 1 al
mejorar los tiempos de atencion, permitié que las mesas puedan rotar méas rapido. Con un

incremento de 7.5% en el Gltimo semestre, demuestra que si ha sido tenido un impacto

favorable.
I SEMESTRE 2019 REST. EL OLIVAR
S/ 90,000
7.5%
S/ 85,000
S/ 80,000
S/ 75,000
S/ 70,000 0.0%

jul ago sep oct nov dic

EE \/entas  e=\/ariacidn porcentual

Figura 16. Grafico de incremento de ventas semestre 11-2019.
Fuente: Elaboracién propia.

4.3 Encuestas
Respecto a los indices de satisfaccion, se tom6 una encuesta para medir como habia
impactado el cambio realizado en el restaurante EI Olivar.
4.3.1 Poblacion
Para realizar las encuestas se tomo en consideracion un promedio de clientes atendidos
en el mes de diciembre, teniendo en consideracion el incremento de visitas al restaurante se

consider6 como muestra a un total de 3000 mil personas.
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4.3.2 Lamuestra

Se calcul6 en funcién a una poblacién de 3000 mil personas, que fue tomando como

promedio de los cuatro Gltimos meses.

_ Z%.p.q.N
n= Z2%.p.q + Ne?

Donde:

n = Tamarfio total de la muestra

Z = Nivel de confianza de la muestra = 1,96
p = Probabilidad de que ocurrencia = 0.5

g = Probabilidad de no ocurrencia = 0.5

N = Tamario de la poblacion = 3000

e = Error de estimacién maximo aceptado = 5% = 0.05

n =~ 337.92
n = 338
El resultado de la ecuacion brindd que se debe realizar una encuesta a 338 clientes para

afirmar que los resultados son verdaderos y reales.

4.3.3 Encuestas

En la imagen 15 se muestra en el modelo de encuesta que se realizo a los clientes del

restaurante El Olivar
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EL OL'VAR

RESTAURANT - 24 HORAS

N

Objetivo

Para restaurante El Olivar es importante conocer tu opinidn sobre las mejoras que venimos realizando

Instrucciones

De los indicadores presentados. Por favor marcar con una X en la casilla que que le parezca |a adecuada

Criterios de evaluacion
1. Con que frecuencia visita el Restaurante El Olivar

A) Diario ] B) Finesde semana [ | C)2vecesalmes [ |
D) Primeravez [ __|

2. La carta que presentamos le parece variado

Si :l No [:] Aveces

3. El sabor de la comida le parece correcta

Siempre I:I Casi siempre [:I Aveces Nunca

4. La cantidad de comida le parece apropiado al precio

Siempre |:| Casi siempre |:| Aveces Nunca

5. Los colaboradores son amables y educados

L]
L]
L]
Siempre |:] Casi siempre |:| Aveces D Nunca
[ ]
]

6. Los colaboradores son pacientes a la hora de atenderlos

Siempre [:I Casi siempre |:] Aveces Nunca

7. Considera que el servicio es rapido y eficaz

Siempre :’ Casisiempre |:| Aveces Nunca

8. Considera que los platos se elaboran en el tiempo correcto
Siempre |:| Casi siempre |:| Aveces |:] Nunca

9. Considera que las instalaciones del local se encuentran limpias y ordenadas

Siempre [ Casisiempre [ | Aveces ] Nunca

J 0 U 0 0 g 0

10. Se siente comodo mientras espera por su pedido
Siempre |:] Casi siempre Aveces :l Nunca

[

Muchas gracias nor haber colaborado con nosotros. su obion es muv valiosa para seguir meiorando.

Figura 17. Modelo de encuesta. Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas.
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4.3.4 Tabulacion

Luego de tomar las encuestas a los clientes, con un tamafio de muestra de 335
personas se procedio a realizar la tabulacion de estas. En las siguientes tablas y graficos se
describen los resultados.

Tabla 2

1. Con que frecuencia visita el Restaurante El Olivar

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Diario 96 29%
Fines de semana 102 30%
2 veces al mes 85 25%
Primera vez 52 16%
Total 335 100%

Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas

1. Con que frecuencia visita el Restaurante El Olivar

= 16%

= 29%

= Diario

= Fines de semana
2 veces al mes

25%
= Primera vez

= 30%

Figura 18. Gréfico de porcentaje de encuesta

De acuerdo a la tabla nimero 2 de la encuesta, la mayoria de los clientes suele
frecuentar los fines de semana, seguido de los clientes que visitan el restaurante a diario.
Esto quiere decir que el 59% de los clientes esta fidelizado con el restaurante versus 41% de
clientes que atn son eventuales, se debe trabajar de manera mas cuidadosa con ese porcentaje
que recién esta conociendo el restaurante, para poder tenerlos mas frecuentemente en el

local.
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Tabla 3.

2. La carta que presentamos le parece variada

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Si 138 41%
No 95 28%
A veces 102 31%
Total 335 100%

Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas

2. La carta que presentamos le parece variada

= Si = 41%
= No

= Aveces

= 28%

Figura 19. Gréafico de encuestas en porcentaje.

De acuerdo a la tabla nimero 3 de la encuesta, el 72% de clientes se sienten satisfechos
con la variedad de la carta que ofrece el restaurante, el 28% considera que a la carta adn le
falta mejorar por consiguiente se debe trabajar en nuevas opciones de platos que sean méas

atractivos para los clientes y conseguir la fidelizacién de nuevos clientes.
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N

Tabla 4

3. El sabor de la comida le parece correcta

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Siempre 129 39%
Casi siempre 86 26%

A veces 82 24%
Nunca 38 11%
Total 335 100%

Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas

3. El sabor de la comida le parece correcta

= 11%

= Siempre = 39%
m Casi siempre 24%
Aveces

= Nunca

= 26%

Figura 20. Gréafico de encuestas en porcentaje

En la tabla numero 4 est& de acuerdo con el sabor de la comida, con una de cifra de
89% a quienes le parece que el sabor es correcto. Se debe tener en consideracion que hay
11% de los clientes a quienes no les agrado el sabor de la comida y en este caso en particular
se debe investigar o buscar hacer otro tipo de encuesta para determinar porque no les gusto

la comida y tomar las medidas correctivas de manera mas puntual.
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Tabla s

4. La cantidad de comida le parece apropiado al precio

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Siempre 145 43%
Casi siempre 83 25%

A veces 60 18%
Nunca 47 14%
Total 335 100%

Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas

4. La cantidad de comida le parece apropiado al precio
14%

= Siempre
= Casi siempre
= Aveces

Nunca

Figura 21. Gréfico de encuestas en porcentajes.

= 18%

" 25%

" 43%

En la tabla nimero 5 se aprecia que el 86% de la muestra, considera que el precio esta

acorde con la cantidad de comida que se sirve en los platos, lo que se podria decir que es un

nivel bastante considerable, frente a un 14% que no esta de acuerdo con el precio y la

cantidad. De todas maneras, es una cifra que se debe mejorar para que los niveles de

satisfaccion de los clientes este méas acorde con lo que busca el restaurante.
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N

Tabla 6
5. Los colaboradores son amables y educados

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Siempre 150 45%
Casi siempre 91 27%

A veces 75 22%
Nunca 19 6%
Total 335 100%

Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas

5. Los colaboradores son amables y educados

6%

= Siempre
u Casi siempre = 45%
= Aveces

Nunca

Figura 22. Gréfico de encuesta en porcentaje

En la tabla nimero 6 de la encuesta, indica la mayoria (94%) considera que las
personas que los atienden son amables y educados, mientras que el 6% considera que no han
sido amables ni educados, si bien la muestra que indica lo negativo, es importante prestar

atencion a ese pequefio margen y saber porque consideran €so.
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N

Tabla7

6. Los colaboradores son pacientes a la hora de atenderlos

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Siempre 100 30%
Casi siempre 110 33%

A veces 80 24%
Nunca 45 13%
Total 335 100%

Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas

6. Los colaboradores son pacientes a la hora de
atenderlos

13%

= 30%
= Siempre
= Casi siempre
24%
Aveces

Nunca

" 33%

Figura 23. Gréafico de encuestas en porcentajes.

En latabla 7 de la encuesta, a la pregunta 6 si los colaboradores son pacientes a la hora
de atenderlos, existe un 87% de la muestra que considera que son pacientes con ellos. El
lado negativo es que un 13% de la muestra considera que no han sido pacientes con ellos, lo

cual indica que se hay otros factores a observar para que mejorar ese indice.
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N

Tabla 8

7. Considera que el servicio es rapido y eficaz

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Siempre 172 51%
Casi siempre 83 25%

A veces 55 16%
Nunca 25 7%
Total 335 100%

Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas

7. Considera que el servicio es rapido y eficaz

8%

= Siempre

= Casi siempre
0,

= Aveces " 5%

Nunca

Figura 24. Grafico de encuestas en porcentajes

En la tabla 8 de la pregunta 7 si consideran que el servicio es rapido y eficaz el 76%
considera que si, y un porcentaje minimo de 8% considera que no, aungque también existe un
16% de la muestra que esta la categoria a veces, lo cual implica averiguar porque lo

consideran asi y tomar medidas correctivas.
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Tabla 9

8. Considera que los platos se elaboran en el tiempo correcto

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Siempre 96 29%
Casi siempre 123 37%

A veces 79 24%
Nunca 37 11%
Total 335 100%

Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas

8. Considera que los platos se elaboran en el tiempo
correcto

11%

= Siempre
= Casi siempre 23%
Aveces

Nunca

= 37%

Figura 25. Grafico de encuestas en porcentaje.

En la tabla 9 de la pregunta 8 si consideran que los platos se elaboran en el tiempo
correcto. El 66% de la muestra indica que, si estan conformes con el tiempo, sin embargo;
existe 23% que menciona que a veces si son atendidos a tiempo, y un 11% que consideran
gue no. Lo que indica que puede haber retrasos en cocina que se pueden generar por cuellos

de botellas en horas pico.
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Tabla 10

9. Considera que las instalaciones del local se encuentran limpias y ordenadas

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Siempre 95 28%
Casi siempre 115 34%

A veces 89 27%
Nunca 36 11%
Total 335 100%

Fuente: Restaurante El Olivar — 24 Horas

9. Considera que las instalaciones del local se
encuentran limpias y ordenadas

11%

= Siempre
= Casi siempre = 27%
= Aveces

Nunca

" 34%

Figura 26. Grafico de encuesta en porcentaje.

En latabla 10 de la pregunta 9 si consideran que las instalaciones se encuentran limpias
y ordenadas, el 62% considera que si la encuentra limpian, el 27% considera que a veces y
un 11% considera que nunca lo encuentra limpio, es un punto a tomar en consideracion

porgue depende de la hora en que suele frecuentar el local.
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Tabla 11

10. Se siente comodo mientras espera por su pedido

Indicador Nro. de personas Porcentaje
Siempre 91 27%
Casi siempre 121 36%

A veces 78 23%
Nunca 45 13%
Total 335 100%

Fuente. Restaurante El Olivar — 24 Horas

10. Se siente cdmodo mientras espera por su pedido

14%

= Siempre
= Casi siempre

" 23%
= Aveces

Nunca

= 36%

Figura 27. Grafica de encuestas en porcentaje.

En latabla 11 de la pregunta 10 si se siente cbmodo mientras espera su pedido, hay un
63% de que si estd comodo; un 23% que a veces y un 14% se considera que no se siente
comodo, es para tomar en consideracion y evaluar porque tienen esa percepcion puesto que

es un numero elevado y la tendencia tiene que ser a mejorar.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMEDADIONES

Pese a la coyuntura actual de Covid-19 las ventas del restaurante EI Olivar han ido
incrementando de manera progresiva, teniendo en consideracion que el afio 2020 fue
catastrofico para todas las empresas en general; por la pandemia, que obligd al estado
peruano a tomar decisiones radicales, como cuarentenas y cierres de locales que era
frecuentados por grupo de personas, siendo el sector gastrondmico uno de los mas afectados.
Se debieron cumplir una serie de restricciones y protocolos para poder reanudar operaciones
tanto en delivery como en saldn. Uno de los protocolos que aun afecta al sector, el aforo
reducido de personas de 30% a 50% dependiendo de la region y el riesgo en el que se

encuentra.

e El sistema de control interno ha sido un gran aporte al sistema contable, simplificando
el trabajo, y esto se debe puntualmente, a que el sistema separa las boletas y las facturas,

permitiendo optimizar a unos 15 minutos un trabajo que podia durar hasta un par de dias.

e El sistema de control interno ha sido un gran aporte al restaurante, puesto que ha servido
para incrementar las ventas, con una inversion minima el retorno es mayor, en seis meses
se observé un incremento de 7.5% de sus ventas. Ademas en el plano de organizacion de
stock (almaceén), ha permitido gestionar mejor las compras, reduccion de mermas en un

30%.

e Al ser un sistema digital, las 6rdenes ingresan a cocina en orden desde que el mesero lo
gestiona, no se puede alterar ni borrar a menos que toda la orden de la mesa haya

finalizado, con lo cual se redujo el margen de error. Esto ha permitido optimizar el
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tiempo de espera de los clientes, de un tiempo promedio de 8 minutos por mesa, ha
bajado a la mitad; lo cual significa un 50% de rapidez en las tomas de pedidos, esto
representa una mejor atencion en los tiempos de espera y mejora el proceso de rotacion

de mesas. Lo que se ha visto reflejado en los indices de satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

Si bien el sistema de control interno ha mejorado toda la cadena de pedidos,
elaboracion, entregas de platos culminados y pagos con entrega de boleta electronica, cabe
mencionar que aun se debe mejorar en algunos aspectos para que la mencionada cadena no
se rompa Yy genere desorden, como ejemplo; si hubiera una caida de luz no se podria generar
boletas y facturas, por tal razon se hace necesario tener las boletas y facturas fisicas en caso
de algln inconveniente.

Internet de buena calidad y de uso exclusivo para el sistema de gestion, el motivo es
para evitar que se cuelgue o tenga alguna interrupcion en la linea, lo cual lo hace sumamente
dependiente de una buena sefial.

Las comandas alternativas a mano no se pueden descartar; puesto que, en caso de una
ruptura de sefial, tendrian un soporte que los apoye.

En el caso de cocina, al optimizar la toma de pedidos que llega a ellos, la gerencia debe
tener en consideracion agregar unas tres hornillas adicionales, que le permitan también
acelerar la preparacion de platos con los que cuenta en su carta, y que no les genere cuello
de botella en horas punta.

Otra manera de agilizar el proceso de stock y evitar mermas innecesarias seria
homologando proveedores y trabajando bajo la modalidad Just In Time (justo a tiempo) que

le permitiria trabajar con productos sensibles y que puedan ocupar espacio innecesario.
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ANEXOS

N

Anexo n° 1. Fotos del restaurante El Olivar — 24 Horas
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