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RESUMEN EJECUTIVO

TEMA: " LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS DE ELABORACION DE
ALIMENTOS Y SERVICIO AL CLIENTE PARA LA EMPRESA JORGE
NEGRETE CATERING & EVENTOS UBICADA EN LA CIUDAD DE
QUITO”

AUTOR: Vallejo Vallejo Lorena del Rocio
TUTOR: Econ. Miguel Zambonino Ordofiez MBA

El propdsito de este trabajo es levantar los procesos de Gestion para la Empresa
Jorge Negrete Catering & Eventos, misma que se dedica a la elaboracion de
alimentos y servicio al cliente dentro de la ciudad de Quito especificamente en la
parte nor-occidental de la ciudad con la planta en Pomasqui, lo que se requiere es
realizar una mejora en el manejo de la elaboracién de los alimentos y sobre todo
tener claro y sean conocidas cada una de las funciones de sus colaboradores con
el fin de mantener un servicio al Cliente con excelencia y de calidad, de esta
manera cubrir sus exigencias. Ademas, se analizan tiempos y movimientos que se
han considerado muertos por falta de organizacién en el momento del proceso de
los alimentos lo que ha dado como resultado atraso en la atencion al cliente
durante los horarios establecidos y en ciertas ocasiones no se ha dado la atencién
al cliente que éste merece demostrando insatisfaccion y perdiendo credibilidad
del servicio que se presta con indicadores de satisfaccion negativos perjudicando
de forma directa en la rentabilidad de la entidad. En este contexto la empresa
Jorge Negrete Catering & Eventos pretende mitigar estas ineficiencias que
impiden tener una imagen positiva el momento de cualquier evaluacién y poder
seguir ampliando el servicio a otras empresas o instituciones con comentarios
favorecedores de parte de los clientes, constituyendo un marketing personalizado
que permite ser recomendado. La confiabilidad de este proceso se concret6 por
medio de la renovacion del contrato y la necesidad de mejorar, adicional se
emiten las conclusiones y recomendaciones que diariamente seran ejecutadas por
los empleados y que serviran de mejoras para nuestros clientes, todo ello se
enmarca para mejorar la rentabilidad de la organizacion y, por ende, su
sostenibilidad a largo plazo, dentro de un mercado altamente competitivo.

DESCRIPTORES: Alimentos, calidad, catering, cliente, funciones, gestion,
mercado, mitigar, planta, procesos,.



INTRODUCCION

JORGE NEGRETE Catering & Eventos es una empresa que da servicio
de alimentacion Industrial en el area norte de la ciudad de Quito, la Empresa se
cred de manera tradicional y en cierto modo a través de una herencia familiar, el
origen es de hace 20 afios atras con el nombre el ELSAZON, hace 3 afios nos
independizamos y se obtuvo la calificacion con el nombre al inicio detallado,
actualmente se esta legalizando, obteniendo todos los permisos, reglamentos, por
lo que se necesita levantar procesos que permitan manejar de mejor manera el

negocio.

En el Catering la atencion al Cliente y buen sabor de los alimentos es el
principal objetivo pues debemos estar enfocados a tener un servicio de
excelencia con un sabor especial que se diferencie de la competencia, por lo
tanto, en el presente trabajo se presentan los procesos tanto en Elaboracion de los
alimentos como en el Servicio al Cliente optimizando tiempos y recursos que
seran de gran valor para cumplir con los objetivos de nuestra mision. Ademas, el
involucrar a los colaboradores constituye un papel muy importante debido a que
ellos son la cara y presentacion del negocio y deben participar de todo
mejoramiento que sea para elevar el nivel de la Empresa. Los procesos se
presentaran de una manera clara y ordenada, al igual que la elaboracién de los
alimentos, asi como se prestara mucha atencién de cémo se debe manejar el

servicio al Cliente.

En el capitulo I donde daremos una ligera explicacion sobre el desarrollo
de este trabajo, identificamos el problema, como podemos solucionarlo, ademas

describiremos la gestion de la Empresa.



En el capitulo I1.- se detalla el problema, se identifica causa y efectos,

con la que cuenta la organizacion

En el capitulo Il1.- Es importante detallar la base legal en la que se
enmarca la propuesta de estudio.

En el capitulo I11.- detallamos la propuesta, disefiamos el modelo de
gestion que se establecera por los procesos que maneja la empresa, la estructura
organizacional, como se va a administrar la empresa de acuerdo a las unidades

de Gestion, estructura, talento humano.



CAPITULOI
ASPECTOS GENERALES

1.1 Marco Filosofico de la Empresa

Elaborar alimentos para el consumo inmediato diario es un proceso que se
maneja con todo el cuidado y asepsia del caso utilizando materiales calificados y

frescos pues su consumo permitira satisfaccion en sus consumidores (Belio, 2012,

pag. 15).

La manera de elaboracion de los alimentos maneja varias etapas desde el
momento que se recibe el material para la elaboracion hasta el momento que se

realiza el servicio con la atencion al Cliente.

La idea de la creacion de una Empresa de Catering Empresarial naci6 hace
20 afios de las personas que empiricamente prestaban el servicio de alimentacion
familiar y para eventos internos, dentro de su barrio, posteriormente se ofrecié los
paquetes institucionales e industriales llegando a mantenerse en una Empresa de

renombre por el lapso de 20 afos.

Hace exactamente 3 afios un 22 de octubre del 2015 en la ciudad de Quito
provincia de Pichincha inicié el proyecto de Jorge Negrete Catering & Eventos
que llega a la parte norte de la ciudad de Quito, especificamente en el sector de

Pomasqui donde se ha montado la planta de alimentacion.



Actualmente contamos con 12 personas que colaboran en nuestra
Empresa debido a que solo contamos con un cliente al cual damos el servicio para
560 personas, sin embargo, el momento de existir nuevos contratos podemos
reaccionar inmediatamente con personal que previamente ha sido ya capacitado y
que inmediatamente podria incorporarse a nuestro staff (Jorge Negrete Catering
Eventos , 2018).

Contamos con el servicio de desayunos, almuerzos, cenas en donde
manejamos productos con la cantidad de proteinas que son necesarias de acuerdo
a una revision previa del nutricionista de la Empresa, ademas si el cliente necesita
Dietas saludables, o comida Vegana nosotros le preparamos de acuerdo a su
requerimiento. Ademas del servicio detallado, también ofrecemos como
cumpleafios, matrimonios, cenas empresariales, capacitaciones, etc., el menu a
ofrecer es variado con todo el cuidado y manejando normas de calidad con
productos frescos aptos para el consumo humano (Jorge Negrete Catering Eventos
, 2018).

El problema a solucionar con la elaboracién de este proyecto son los
atrasos en el servicio teniendo horario establecido de servicio, duplicacion de
funciones, observacion en las auditorias. Actualmente se ha mitigado estos
inconvenientes con charlas, capacitaciones, pero se requiere procesos que sean

manejables y ayuden a eliminar este problema por completo.

1.2 Estructura Organizacional de la Empresa

Actualmente la empresa Jorge Negrete Catering & Eventos maneja una
estructura organizacional que evidencia duplicidad de labores, lo cual limita a ser
eficiente en el servicio prestado, revisamos igual que existen horas muertas que

pueden ser mejor utilizadas y aprovechadas.



“Puede imponer limites o libertad de accion para las personas, por medio
del orden, restricciones y limitaciones impuestas en la situacion de trabajo, como
reglas, reglamentos procedimientos, autoridad, especializacion. A mayor libertad,

mejor clima” (Chiavenato, 2010, pag. 22).

GERENTE PROPIETARIO
(Profesion Administrador
o Chef)

s

Gréfico N° 1 Organigrama actual
Fuente: (Chiavenato, 2010, pag. 22).
Elaborado por: La Autora

1.3 Productos y servicios

Jorge Negrete Catering & Eventos ofrece alimentacion de tipo Industrial:

- Desayunos

- Almuerzos

- Cenas

- Coffe Breaks

- Preparacion de salas para capacitaciones.
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Adicional atiende eventos sociales en la planta donde tenemos un local de
Recepciones que abastece a 160 personas y donde se puede atender los
compromisos sociales ademas de capacitaciones, entrenamientos, reuniones

administrativas.

Nuestra planta y salon de eventos estan ubicados en la zona norte de
Quito en la Parroquia de Pomasqui, cuenta con parqueadero y seguridad para

degustar tranquilamente de lo mejor en comida nacional.

Grafico N° 2 Mapa de ubicacion
Fuente: (Google maps , 2018)
Elaborado por: La Autora
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Grafico N° 3 Fachada de la planta de produccion y restaurante
Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora
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CAPITULO Il

PROBLEMATICA

2.1 ldentificacion del problema

Jorge Negrete Catering & Eventos en estos 3 afios ha trabajado con un
esquema de procesos de acuerdo a la experiencia adquirida afios atras y ensefiando
lo mismo a sus colaboradores siendo que esto no es lo correcto pues existen

procedimientos que se enmarcan a hacer de mejor manera las labores a realizar.

Los colaboradores en si no conocen la Vision o Mision del Catering, no
conocen de procesos previos establecidos para la elaboracién de los alimentos y
para el Servicio al Cliente, no identifican jerarquia lo cual en un momento

determinado llega a avizorarse problemas que influyen en el dia a dia.

2.2 Planteamiento del Problema

De acuerdo a las condiciones actuales de la organizacion se ha detectado
un mal funcionamiento del negocio, por la falta de definicion de procesos para la
prestacion del servicio, lo genera que los niveles administrativos y operativos
tengan un deficiente rendimiento haciendo que la productividad de la empresa

disminuya significativamente.

Con esto, la empresa tiene el riesgo de cometer errores por falta de
coordinacion, conocimiento y especializacion de los procesos, haciendo que se

dupliquen actividades y tiempos 0 que existan tiempos muertos, ademas, es

13



necesario asegurar un clima organizacional que le permita al Catering desarrollar

un adecuado lugar de trabajo y ofrecer un alto nivel de Servicio al Cliente.

2.3 Andlisis del Problema

Causas

El personal operativo del Catering desde el inicio de las actividades hace
tres afios ha venido realizando sus funciones de manera empirica considerando la
capacitacion inicial de la empresa, y en algunos casos poniendo en préctica lo que
han estudiado. Esto se ha convertido en una practica comun y recurrete, es decir,
el personal ha concebido la idea de que todo lo que se hace no debe cambiar

porque asi se lo ha realizado desde el principio.

Desde la perspectiva de la gerencia, al obtener resultados aceptables en
cuanto al rendimiento econémico, no ha realizado ningln esfuerzo por cambiar la
forma de trabajo, sin embargo, actualmente la empresa al haber tener la
oportunidad de expandirse en el mercado por la demanda de los clientes tiene la
necesidad de mejorar considerablemente su estructura de trabajo, con la finalidad

de conseguir resultados eficientes tanto a nivel administrativo como operativo.

Efectos

El primer efecto visible dentro de la organizacion es la doble funcién que
el personal realiza para la prestacion del servicio, haciendo que otras actividades
fundamentales se descuiden y por lo tanto existen confusiones en el momento del

procesamiento de alimentos y en el servicio (entrega de platos).
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El segundo efecto evidenciable es la falta de control y evaluacion de las

actividades que realiza el personal, pues al no tener tareas definidas no es posible

estandarizar los procesos de prestacion del servicio, y por lo tanto se limita la

capacidad de mejora.

El tercer efecto que se puede apreciar en la empresa es la falta de

coordinacion en el momento de la produccién de alimentos y prestacion del

servicio, siendo la mayor dificultad la falta de direccionamiento en el momento de

liderar las tareas y actividades de catering.

. . » Falta de coordinacidon par
Los trabajadores realicen zFalta de control y evaluacién de - -
., a la prestacion del servicio
doble funcién actividades de trabajo
Problema
Mala administracién del negocio
Central:
Forma de trabajo Resi — = Inobservancia de la
s esistencia al cambio .
empirica gerencia
Causas:

Grafico N° 4 Arbol de problemas

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
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2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo General

Identificar procesos de gestion de servicio al cliente de la Empresa Jorge
Negrete Catering & Eventos para formular un modelo de gestién empresarial,

misma que permita mejorar la rentabilidad de la empresa.

2.4.2 Objetivos Especificos

- Analizar las causas y efectos de la problematica a través de la
formulacion de un arbol de problemas, misma que permita identificar
el problema central y, en base a ello buscar una solucion.

- Proponer una alternativa de solucion al problema, con el levantamiento
de los procesos de elaboracion de alimentos y servicios, para mejorar

los procesos productivos y de servicio.

2.5 Justificacion

El tema objeto de estudio es importante por cuanto la intencion de la
empresa es crecer en los siguientes 3 afios, para ello debemos elaborar procesos

que permitan cumplir con lo solicitado por el Cliente.

El trabajo ayudara a identificar en donde debemos cambiar, crear,
eliminar, implementar dando oportunidad a tener mejor claridad del porqué de los

problemas que actualmente tenemos y que fueron ya descritos.

16



CAPITULO 11l

BASE LEGAL

Dentro del desarrollo del levantamiento de los procesos de elaboracion de
alimentos y servicio al cliente, es importante recalcar la siguiente base legal,
misma que se referencia con el trabajo y la produccién de acuerdo con la

constitucion del Ecuador en el siguiente capitulo sexto.

3.1 Capitulo sexto trabajo y produccion

v' Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion
en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales
publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas, auténomas y

mixtas.

v' El Estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir
de la poblacion y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos
o los de la naturaleza; alentara la produccién que satisfaga la demanda
interna y garantice una activa participacion del Ecuador en el contexto

internacional.

v' Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de
produccién se estimulara una gestion participativa, transparente y

eficiente.

v" La produccioén, en cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y
normas de calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del

17



trabajo y eficiencia econdmica y social (Asamblea Constituyente , 2008,

pag. 151).

De esta manera el levantamiento de los procesos de elaboracidn de alimentos y
servicio al cliente para la empresa Jorge Negrete Catering, la cual permitira
mejorar su produccion en beneficio de la rentabilidad y sostenibilidad de la

organizacion, dentro de un mercado altamente competitivo

18



CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1 Antecedentes

En Jorge Negrete Catering & Eventos las funciones se han venido
realizando de manera empirica Unicamente con instrucciones del Supervisor y con

la capacitacion diaria, siendo esto una practica comun y en cierto modo mecanica.

Este modo de trabajo se ha mantenido hasta hoy debido a que el gerente
propietario ha visto que ha funcionado, pero con la renovacion de un contrato es
necesario hacer cambios implementando procesos que permitan tener las mejores

referencias y de esa manera ampliar la cartera de Clientes.

4.2 Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico es fundamental para la construccién del
modelo de gestion dentro de la empresa, por lo tanto, de su correcto alineamiento
depende el cumplimiento de los objetivos organizacionales en el corto, mediano y
largo plazo. El direccionamiento estratégico es un componente clave para
sistematizar los procesos estratégicos, operativo y de apoyo, pues enmarca el
horizonte de accion de la organizacion entorno a sus necesidades, requerimientos

del cliente y condiciones del mercado.
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Personal de
la empresa

Mision ] —

Vision ]I:>[ Procesos ]I:>[ Objetivos ]

N4

Valores

Procesos
alineados

Gréfico N° 5 Sistematizacion del direccionamiento estratégico

Fuente: (Rojas, 2015)
Elaborado por: La Autora

4.3 Marco Filosofico

Mision

“JORGE NEGRETE CATERING & EVENTOS es una empresa
importante dentro del ambito local, que ofrece al mercado servicios de catering de
calidad, empleando buenas précticas de manufactura, satisfaciendo las
necesidades del cliente a través de una experiencia alimentaria mas saludable con

productos confiables” (Jorge Negrete Catering & Eventos — 2015)
Vision
“Llegar a ser un Catering Industrial reconocido aplicando procesos

técnicos, adecuados, para garantizar la calidad del servicio y asi satisfacer las

necesidades y requerimientos del cliente, consiguiendo posicionarnos como
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lideres en Quito sector Pomasqui — Calacali” (Jorge Negrete Catering & Eventos —
2015)

Principios

Calidad: Satisfaccion del cliente mediante la integracion de sus necesidad
y requerimientos y necesidades del cliente, ofreciendo un servicio que mejore
permanente mediante la implementacion de nuevos procesos y Buenas Practicas

de Manufactura.

Competitividad: ese es un concepto que se implementa en la empresa
como elemento clave para el mejoramiento constante de los servicios, cuya
diferenciacion se basa en los procesos internos y en los recursos utilizados a

través de un enfoque de calidad.

Trabajo en equipo: La empresa con principios de solidaridad busca
permanentemente distribuir equilibradamente la carga de trabajo, asi como las

funciones de cada area de servicio.

Productos y servicios Jorge Negrete Catering & Eventos ofrece

alimentacion de tipo Industrial:

e Desayunos

e Almuerzos

e Cenas

e Coffe Breaks

e Preparacion de salas para capacitaciones.

4.4 Obijetivos Estratégicos
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Los objetivos estratégicos se establecen en el corto, mediano y largo plazo,
con el fin de marcar la ruta de accion de la empresa y asi poder sistematizar su

modelo de gestion.

i.  Utilizar eficientemente los recursos utilizados en los procesos operativos
para reducir los costos de produccién y disminuir el impacto ambiental no
deseado mediante el tratamiento adecuado de desechos.

ii. Conformar un ambiente de trabajo regido por la responsabilidad
empresarial y social, en los procesos de prestacion de servicio, dando un
trato adecuado a los proveedores y clientes de la empresa enfocando las
actividades de la organizacion hacia la mejora continua de los procesos

estratégicos, operativos y de apoyo, soportados en el modelo de gestion.

iii.  Establecer el Modelo de Gestion por Procesos que defina de forma clara
las funciones de cada nivel de la empresa, asi como las actividades y
plazos de ejecucidon, construyendo un instrumento de soporte
organizacional efectivo, encaminado hacia el mejoramiento constante del

servicio de catering.

4.5 Estrategias
Las estrategias se convierten en los medios a través de los cuales la empresa logra
sus objetivos y consecuentemente se hace viable la aplicacion del modelo de

gestion el cual es integral.

a. Realizar un manual de procesos de produccién y de prestacion de servicios

enfocado en calidad.

b. Capacitar al personal para mejorar su desempefio en base a las necesidades

de la empresa y de los clientes.
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c. Redisefiar las actividades y procedimientos de la empresa para adaptarlos a

un enfoque basado en la gestion por procesos.
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Metas B
o Llegar a ser un Catering
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v procedimientos dela .-~
empresa i
Objetivo 2 e

-
-

Capacitar al personal para
mejorar su desempefio -~
Objetivo 1 o
Realizar un manual de
procesos de produceion .

-
-

Mision
P Llegar a ser un Catering
o Industrial reconocido
aplicando procesos
técnicos para garantizar la
-7 calidad del servicio

p Tiempo

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4
Grafico N° 6 Mapa estratégico

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: La Autora
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4.6 Matriz FODA

Tabla N° 1 Matriz FODA
OPORTUNIDADES

1. Crecimiento del PIB sectorial (agricultura)

2. Facilidad de acceso a crédito

3. Disminucion del desempleo

4. Mediano nivel de negociacién de proveedores

5. Mediano nivel de negociacién de clientes

FORTALEZAS

1. Adecuado equilibrio econémico

2. Calidad de los productos para el servicio
3. Personal capacitado

4. Participacion de todos los trabajadores en la toma de
decisiones

5. Innovacion del servicio

Elaborado por: La Autora
Fuente: Estudio de campo

4.7 Estructura Organizacional

4.7.1 Organizacion

AMENAZAS
1. Inflacion: bajo nivel de consumo
2. Riesgo Pais alto en Sudamérica

3. Desarrollo de servicios locales con
caracteristicas similares.

4. Alto nivel de
competidores.

rivalidad entre

DEBILIDADES
1. Gestidn de los recursos inadecuada

2. Desactualizacion de la informacién
de los procesos internos

3. Desorganizacion de las funciones y
actividades de cada puesto de trabajo

4. Estructuracion ineficiente  del

servicio

5. Organizacion simple

El disefio del sistema de gestion administrativa de la organizacion esta

determinado por la estrategia, la tactica y la operacion de “JORGE NEGRETE

CATERING & EVENTOS”.
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[ Estratégica

)

/ A\

Téactica

)

[ Operativa ]

Establecida por la mision, visién y
objetivos estrategicos de “JORGE
NEGRETE CATERING & EVENTOS”.

Aplicacion de las estrategias definidas
por “JORGE NEGRETE CATERING &
EVENTOS”.

[ Definidos por los servicios; Desayunos, )
Almuerzos, Cenas, Coffe Breaks,
Preparacion de salas para
capacitaciones.

Grafico N° 7 Disefio del Sistema de Gestién administrativo

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: La Autora.

El modelo de gestion aplicado a la linea de catering se convierte en un
instrumento capaz de sistematizar los procesos internos de la empresa y mejorar
progresivamente el servicio. Para esto es necesario establecer los niveles de
accion para cada dimension de la organizacion; por lo que la gerencia o la
direccién esta encargada de definirlas estrategias para el direccionamiento de la
empresa; la gerencia de operaciones es la responsable convertir las estrategias en
tacticas listas para su aplicacion; mientras que el personal o trabajadores
pertenecientes a cada departamento son los que hacen que tanto el nivel

estratégico y tactico puedan efectuarse a través de la aplicacién de acciones

concretas para el mejoramiento del servicio de catering.

Nivel Estratégico

Nivel Tactico

Nivel Operativo

Gerencia

General

NutricionistafHH Supervisor

Contadora

Cocineros

Ayudantes de|

cocina Posilleros

Grafico N° 8 Nivel de la gestién administrativa.

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: La Autora.
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4.8 Organizacion de Procesos

Como base para el funcionamiento de la empresa se establecen los procesos a
través de los cuales el funcionamiento de la organizacién sea eficiente. De esta
forma se determina el modelo de gestion por departamento, como respuesta a falta
de estructuracion que actualmente tienen los procesos de la empresa. Los procesos

clave para la composicién del modelo se describen a continuacion:

e Procesos gerenciales: administracién, control y evaluacion de proyectos,
toma de decisiones, integracion de principios de calidad (gestion

estratégica gerencial).

e Procesos operativos: tareas, actividades y procedimientos para el
procesamiento de compras, ventas, servicio al cliente, y elaboracion de

alimentos.

- Compras de materiales para la elaboracion de los alimentos

- Ventas del servicio a potenciales clientes

- Servicio al cliente efectivo

- Elaboracion de alimentos manteniendo normas que permitan brindar

seguridad, calidad y servicio

e Gestion del talento humano: reclutamiento, seleccion, contratacion,
induccion y capacitacion de personal, estructuracion de contratos de
trabajo, sistematizacién de la estructura de trabajo, evaluacion del

desempefio del personal.
e Gestion financiera: desarrollo de los registros contables (obligaciones

tributarias), andlisis y evaluacion de la informacién econémica y

financiera.
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e Gestion de sistemas: administracién de la infraestructura tecnoldgica y de

los sistemas de informacion.

Para la empresa de catering de acuerdo a sus necesidades de servicio se
clasifican en base a tres dimensiones segin la importancia e influencia de los
procesos en el funcionamiento de los componentes organizacionales: estratégicos,
operativos y de apoyo. Para entender el funcionamiento interno de cada elemento
del proceso, es necesario conocer su jerarquia y establecer un escenario de
interaccion permanente entre los recursos de los cuales dispone la empresa para

transformalos y generar un servicio acorde a las necesidades del cliente.

Act¢idad Proced*niento

Procedimiento Proceso

Acciones correctivas

Grafico N° 9 Organizacion por procesos.
Fuente: (Rojas, 2015)
Elaborado por: La Autora

En este sentido cada conjunto de actividades que se realiza en la
organizacion corresponde a un procedimiento y este a su vez forma parte de un
proceso que tiene como objetivo transformar los recursos de la empresa para
ofrecer un mejor servicio de catering a cliente. En consecuencia, al tener un ciclo
perfectible las acciones correctivas son elementales para obtener mejoras a lo

largo del funcionamiento de la empresa.
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Dentro de esta dinamica se establece la estructura del proceso interno de la
empresa de catering, con lo cual se tiene una vision clara de lo que debe realizar
para mejorar su servicio. Consecuentemente, todos los procesos de la
organizacion se acogen al esguema de mejora continua para a través de la
realimentacion permanente integrar un ndmero mayor de requerimientos del

cliente.

N Cecuerimient
<:| Requerimientos SERVICIO DE CATERING <:| equerimientos

ENTRADA SALIDAS
Procesos Procesos Procesos
Estratégicos ...... Operativos ..... ApOyO ............... CLIENTES

Recursos I:roductos
. Alimenticios
materiales, entic

o :> EMPRESA JORGE NEGRETE CATERING & EVENTOS :>
econémicos,
financieros,
A A

logisticos . . .. :
A, » Retroalimentacion B

INSUMOS

Grafico N° 10 Relacion bésica de los procesos.
Elaborado por: La Autora
Fuente: (Gonzalez, 2011)

En base a la relacion bésica de los procesos de la empresa se establece el
mapa de procesos, cuyo esquema sirve de base para la puesta en marcha de las
tareas, actividades y procedimientos que cada nivel de la organizacion debe
realizar, de forma que el desarrollo interno y externo este soportado por un
esquema sistematico capaz de cambiar de acuerdo a su entorno econdmico,

politico y social.
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Grafico N° 11 Mapa de procesos “JORGE NEGRETE CATERING &

EVENTOS”

Elaborado por: La Autora
Fuente: (Gonzalez, 2011)

Tabla N° 2 Comercializacién

Procesos Insumos | Agregaciéon de | Resultados Requerimientos
Valor
Procesos Gestion de Preparacion Platos para Plan de
Operativos alimentos Gastrondmica el servicio | Presupuestoy Plan
Operativo
Gestion de | Distribucion de | Entrega de Plan Operativo
Servicio al atencion platos |
cliente
v
Ventas —— Comercializacion «— Ingresos

" Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: La Autora.
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4.9 Resultados Obtenidos

En base a las necesidades de la empresa “JORGE NEGRETE CATERING

& EVENTOS” a continuacion, se describen los procesos que forman parte del

modelo de gestion. De acuerdo a nivel accién los procesos se distribuyen de la

siguiente forma; Procesos Gerenciales (1), Procesos Operativos (4) y Procesos de

Apoyo (3), para dar un total de 8 procesos enfocados en aumentar la eficiencia y

eficacia del servicio de catering.

Tabla N° 3 Resultados obtenidos

Tipo Nombre Caodigo

PROCESOS Gestion estratégica gerencial | PG1
GERENCIALES

PROCESOS Gestion de compras PO 1

OPERATIVOS Gestion de ventas PO 2

Gestion de Servicio al cliente | PO 3

Gestion de alimentos PO 4

Gestion del talento humano PS1

PROCESOS DE SOPORTE | Gestion financiera PS 2

Gestion de sistemas PS3

Fuente: Marifio Navarrete (2002)
Elaborado por: La Autora.
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4.10 Gestion estratégica Gerencial

“JORGE NEGRETE Fecha: 15 — nov — 2018
CATERING & EVENTOS”
Proceso: Gerencial (PG) Subproceso: Gestion Estratégico

Gerencial (PG 1):

Objetivo: Brindar direccion a toda la organizacion en las actividades de
produccion del servicio y de alimentos en la empresa.
Alcance: Hasta el afio 2020 ajustar los procesos de acuerdo a principios

de BPM.

Responsable:

GERENTE GENERAL

Desarrollo

- Definir actividades a realizar - Establecer su
estrategia corporativa - Delegar funciones -
Comparar los procesos — tomar deciciones

Flujograma de Proceso

Actividades Simbologia

Inicio

Definir actividades a
realizar

Establecer estrategia —>

corporativa ;l

Comparar los pasos | w0 sl
realizados _|

Evaluar procesos |:| B
Determinar la |i|

satisfaccion al cliente 7

Fin -

Indicadores:

- 1% Reclamos al mes

1% Faltante de material al mes

Elaborado por:

Aprobado por:
XXXXX GERENTE
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“JORGE NEGRETE Fecha: 15— nov — 2018

CATERING & EVENTOS”
Proceso: Operativos Subproceso: Gestion de
(PO) Compras (PO 1)
Objetivo: Desarrollar estrategias eficientes para conseguir mejores
precios de insumos con nuestros proveedores.
Alcance: Hasta el afio 2020 disefiar una matriz de proveedores que se

haya negociado precios globales y por determinado tiempo.

Responsable: SUPERVISOR / ADMINISTRADOR

Desarrollo - Buscar proveedores de productos calificados. —
Negociar precios crédito y tiempo de entrega —
Elaborar una matriz con las opciones — Realizar
la compra — Recibir y confirmar que el pedido sea
completo.

Flujograma de Proceso

Procedimiento Simbologia

Inicio

Buscar proveedores
calificados

Negociar precio, —>

tiempo de entrega

Solicitar crédito,
calidad y precio

v
]
Realizar la compra |:|

Confirmar la compra

Fin

Indicadores: - 0% Proveedores incumplidos al mes
-2% Incremento en costo de materiales al mes
- 0 % en cobro anticipado (cheques)

Elaborado por: Aprobado por:
SUPERVISOR GERENTE
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“JORGE NEGRETE Fecha: 15 —nov — 2018
CATERING & EVENTOS”
Proceso: Operativas (PO) | Subproceso: Gestidn de ventas

(PO 2)

Objetivo: Incrementar la cartera de clientes en un 2% cada afo a partir
del 2019
Alcance: Hasta el aflo 2020 ser un catering reconocido por su servicio

con minimo 6 clientes.

Responsable:

VENDEDOR — RELACIONADOR PUBLICO

Desarrollo

- Crear una cartera de clientes — Realizar visitas
periddicas para informar los servicios — Elaborar
carpeta de presentacion. — Contactar con la
persona clave del posible cliente. — Manejar la
agenda para las degustaciones — Emitir informe y
resultados — Realizar contratos.

Flujograma de Proceso

Procedimiento

Simbologia

Inicio

Crear cartera de
clientes

Elaborar carpeta de
presentacion

Realizar visitas
periddicas

Contactar a la
persona clave

Manejar
degustaciones y
pedir comentarios

NO

Emitir informe y
comentarios

-0

Realizar contrato

Fin

i

Indicadores: -5% incremento mensual de clientes potenciales base de datos
-1% trimestral incremento de clientes fijos al Catering

-100% visitas mensuales a potenciales clientes de acuerdo a
cronograma establecido.

Elaborado por:

SUPERVISOR

Aprobado por:

GERENTE
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“JORGE NEGRETE Fecha: 15 — nov — 2018

CATERING & EVENTOS”
Proceso: Operativa Subproceso: Gestion de
(PO) Servicio al cliente
(PO 3)
Objetivo: Asegurar la atencion efectiva y el servicio de calidad al
Cliente.
Alcance: Implementar KPI’s que permitan conocer el nivel de

satisfaccion del Cliente en cuanto al servicio.

Responsable: SUPERVISOR

Desarrollo - Revisar funciones de los operadores — Capacitar
al personal — Rotar semanalmente al personal en
linea — Controlar el tiempo de servicio —
Supervisar el servicio.

Flujograma de Proceso

Procedimiento Simbologia
Inicio
Revisar funciones | ;
Capacitar al personal —> |:+:|
de atencién al cliente
NO

Rotar semanalmente s
al personal en linea

Controlar el tiempo

Supervisar el servicio il

Fin

Indicadores: - Tiempo de atencion por persona en cada turno
-0 % quejas (atrasos, atencién)

Elaborado por: Aprobado por:
SUPERVISOR GERENTE
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“JORGE NEGRETE Fecha: 15 — nov — 2018

CATERING & EVENTOS”
Proceso: Operativa Subproceso: Gestion de
(PO) elaboracion de
alimentos (PO 4)
Objetivo: Asegurar la inocuidad y calidad de los materiales utilizados

para la preparacion de menus para los clientes.

Alcance: Implementar hasta el afio 2020 elSistema de Buenas

Précticas de Manufactura.

Responsable: CHEF — NUTRICIONISTA - ADMINISTRADOR

Desarrollo - Revisar el menu — Solicitar a bodega insumos —

y fuera de las instalaciones.

Preparar alimentos— Controlar el proceso —
Supervisar preparacion — Iniciar el servicio dentro

Flujograma de Proceso

Procedimiento Simbologia

Inicio

Ingreso de orden

Solicitar los
materiales

Preparacion de
alimentos

Control de BPM

Servicio en el lugar o
fuera de las
instalaciones

=4
(]

©v

Empaque de
alimentos

Entrega al cliente de
alimentos

Fin

OO0

Indicadores: - NUmero de servicios mensuales
-0% quejas (sabor, mend repetido, atrasos)
-0% desviacion en calidad

Elaborado por: Aprobado por:
SUPERVISOR

GERENTE
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“JORGE NEGRETE Fecha: 15 —nov — 2018
CATERING & EVENTOS”
Proceso: Soporte (PS) Subproceso: Gestion de talento

humano (PS 1):

Objetivo: Asegurar la contraccion de personal idoneo y competente
para el desarrollo de las actividades de servicio de catering.
Alcance: Hasta el afio 2020 implementar un sistema de gestion de

talento humano.

Responsable:

SUPERVISOR

Desarrollo

- Determinar necesidad de contratacion — Reclutar
personal — Seleccionar — Realizar induccion al
nuevo personal — Capacitar de acuerdo a las
normas establecidas - Rotar al personal para el
conocimiento de las areas y funciones.

Flujograma de Proceso

Procedimiento

Simbologia

Inicio

Determinar la
necesidad de
contratacién

NO

Sl

Reclutar personal

Seleccionar

Realizar Induccién

Capacitar

Rotar para el
conocimiento de area

Fin

RO -O0

Indicadores: - 0% Rotacion de personal por afio
-2% incremento anual salario en nomina (aparte lo

gubernamental)

Revisado por:

SUPERVISOR

Aprobado por:

GERENTE
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“JORGE NEGRETE Fecha: 15 — nov — 2018
CATERING & EVENTOS”
Proceso: Soporte (PS) | Subproceso: Gestion financiera

(PS 2)

Objetivo: Administrar eficientemente las cuentas de la empresa a través
de la comprobacion documental periddica.
Alcance: Integrar un sistema contable hasta el afio 2019 que permita

disminuir a la empresa las actividades ¢
evidencie resultados

ontables manuales y

Responsable:

CONTADORA

Desarrollo

pagos de IESS y SRI.

- Recepcion/entrega de documentos — Registro de
Ingresos / Egresos — Integrar la informacion —
Generar reporte financiero mensual — Elaborar los

Flujograma de Proceso

Procedimiento Simbologia

Inicio

O
Registrar ingresos y |:|

€gresos

Cotejar con facturas
la informacion

Insuficiencia de NO >
informacion
f ST

Elaboracion de v
estados financieros y > | |
pagos al IESS y SRI

Fin -

Indicadores: - 100% Registro de facturas dentro del mes

-0% Multas contables

-100% pagos a entidades sociales y gubernamentales

Revisado por:

Aprobado por:
CONTADOR

GERENTE
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“JORGE NEGRETE Fecha: 15 — nov — 2018

CATERING & EVENTOS”

Proceso: Soporte Subproceso: Gestion de

(PS) sistemas
(PS 3)

Objetivo: Mantener informacion necesaria, como recetas estandares,
menus, dietas que permitan facilmente la elaboracion de los
mismos.

Alcance: Hasta el afio 2020 desarrollar una estructura informatica con

soporte continuo y acceso a nube de datos.

Responsable: SUPERVISOR — NUTRICIONISTA - CHEF

Desarrollo - Elaborar un listado con recetas estandares —
Elaborar menus de dieta — Ingresar al sistema
operativo — Manejar pesos, medidas y costos —
Facilitar la visibilidad de gastos a realizar.

Flujograma de Proceso

Procedimiento Simbologia

Inicio

Manejar base con
pesos y costos
Actualizar datos NO

(K0

S|

Ingresar recetas
estandares
Ingresar menus de
dieta
Revisar costos de
gastos a realizar
Fin

+

GO

Indicadores: - Numeros de registros realizados por mes
-NUmero de dietas gestionadas al afio

Revisado por: Aprobado por:
SUPERVISOR GERENTE
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Una vez realizado el levantamiento de procesos, detallamos los planes de accion

gue me ayudara para la mejora continua de Jorge Negrete Catering & Eventos.

Tabla N° 4 Planes de Accion

Nombre Responsable Tiempo | Costo de la
Propuesta

Plan de calidad Gerente — Supervisor 12 2.000 $
meses

Plan de desarrollo de negocios | Gerente — Supervisor 3 meses | 500 $

Plan de sistematizacion de Supervisor — | 3meses | 1.000 $

informacion Nutricionista

Contadora

Plan de mantenimiento de Supervisor 3 meses | 500 $

herramientas y equipos

Plan de compra de Supervisor - Contadora | 12 800 $

herramientas, equipos y meses

utensilios

Plan de manejo de alimentos Nutricionista — | 1 mes 1.500 $

Supervisor

Plan de capacitacion de Supervisor 1 mes 1.800 $

camareria

Plan de contratacion de personal | Supervisor - Contadora | 12 800 $
meses

Plan de gestién contable Contadora 12 1.000 $
meses

Plan de control y evaluacion Contadora 12 1.200 $

econdmica y financiera meses

Plan de compras Supervisor - Contadora | 3 meses | 1.000 $

Plan logistica Supervisor - Contadora | 3 meses | 1.000 $
Total 13.100 $

" Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: La Autora
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CONCLUSIONES

Jorge Negrete Catering & Eventos no ha podido crecer por cuanto no
existen procesos que determinen los campos en los cuales se debe

manejar una atencion especial (comercializacion — marketing)

Con este estudio se logré identificar que realmente la falta de procesos

afecta el buen funcionamiento del negocio.

Una vez analizado el problema la solucion fue manejar la gestion por
procesos para mitigar las falencias que se originaron por el trabajo

empirico.

Con el levantamiento de procesos se puede evidenciar, tiempos
muertos, competencias repetidas, falta de conocimiento de los

objetivos, desconocimiento de la vision y mision de la empresa.

Tambien se pudo identificar que la parte de mantenimiento de equipos
y maquinaria es de vital importancia pues debemos estar a la
vanguardia de la tecnologia para brindar modernidad a nuestros

clientes.

Este estudio con todos los procesos establecidos y funciones
claramente definidas permitira generar mas fuentes de trabajo con la
inclusion de nuevos clientes en nuestra cartera, aportando de esta

manera a la Economia del Pais.

Concluimos recalcando la importancia de la capacitacion vy
entrenamiento sobre todo en las funciones operativas lo cual llevaran a
una especializacion de labores, sin dejar de lado el conocimiento end to

en del proceso (de principio a fin).
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RECOMENDACIONES

Recomendamos en Jorge Negrete Catering & Eventos implementar el

modelo de Gestion por procesos de elaboracion de alimentos.

La capacitacion constante a los colaboradores del Catering es un punto
importante que si antes cuando el manejo era empirico se lo hacia hoy
debemos manejarlo ya con las herramientas especificas que son

necesarias para el negocio.

Recomendamos  implementar un  agresivo  programa  de
comercializacion y marketing, para que los posibles clientes conozcan

la capacidad de atencion al cliente de la Empresa.

Recomendamos el poder inspeccionar (auditar) cada tres meses los
procesos implementados con el fin de asegurar que se cumpla lo
establecido adicional que cualquier error durante el tiempo previo a la
auditoria podra ser corregido sin causar inconvenientes posteriores con

el servicio.
Recomendamos compartir noticias, logros, novedades, asi como

errores, problemas y quejas con el personal para trabajar juntos en

soluciones en miras de mejora en el servicio hacia el Cliente.
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