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INTRODUCCION

En el presente documento se exponen los principales resultados obtenidos a partir
del proceso que se llevd a cabo para elaborar el Plan de Mejoramiento en la
Pescaderia El Rancho Costefio, en los periodos comprendidos entre el 2016 al
2017.

Se utilizé un enfoque participativo, es decir que durante este periodo se llevaron a
acaba diferentes sesiones de trabajo, en las cuales se invitaron a diferentes
estamentos (Auxiliares, Chef, Meseros entre otros). Para que desde su vision de la
realidad, pudieran dar un aporte en los analisis requeridos. Todo fue debidamente

cotejado y validados posteriormente por el evaluador.

La necesidad de mejorar los productos y servicios, asi como reducir errores, y
mejorar la productividad, han sido siempre los objetivos de La Pescaderia El
Rancho Costefo enfocada a crear una de tantas ventajas competitivas, para lograr
estandares de calidad establecido por los mismos clientes.
También aplicar los 5 principios de del servicio es primero:

Sentirse bien consigo mismo y con lo que hace
Practicar habitos de cortesia ser siempre amables
Usar comunicacion positiva

Escuchar y hacer preguntas

Actuar profesionalmente

Dar valor agregado
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1. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1. TITULO

“‘PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 2017-2022 PARA
EL RANCHO COSTENO PESCADERIA EN EL MUNICIPIO DE FACATATIVA”

1.2. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

¢El plan de mejoramiento de la PESCADERIA RANCHO COSTENO disminuira
sus problemas en la calidad del servicio entre el periodo comprendido del 2018 -
20227

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El constante desarrollo de la dinamica de oferta y demanda en el sector de
alimentos preparados, especificamente los relacionados con comida de mar en la
ciudad de Facatativd desde el afio 1999; hace que los productos y calidad del
servicio ofrecido a los demandantes cada dia sean mas exigentes y a los

oferentes le impone un reto a la hora de conquistar clientes y nuevos mercados.

Debido a los cambios mencionados se hace necesario implementar un plan de
mejora en la calidad del servicio y asi disminuir el grado de insatisfaccién de los
consumidores del mercado al que pertenecemos, el cual se relaciona con la falta

de calidad del servicio.

Para determinar los factores que intervienen en la disminucion de la demanda del
sector, se hace necesario plantear una solucidon que mejore la calidad de servicio
que ofertamos en EL RANCHO COSTENO PESCADERIA.

Las condiciones que imperan en esta época actual de crisis asi como la necesidad
de convivencia y labor de grupo, requieren de una eficiente aplicacion de calidad y

empowerment ya que esta disciplina se adapta a nuestra mas grande necesidad
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que a su vez sera reflejada en la productividad y eficiencia de la empresa que la

requiera® .

“Las empresas son uno de los principales motores al generar la riqueza de un
pais”.

De la misma manera como el conocimiento sobre el negocio evidencié falencias
en sus procesos, también nos mostrara mediante el analisis de las causas,

soluciones a las debilidades y fortalecimiento de la empresa lo que conlleva al plan

de mejoramiento y la implementacién del empowerment esperado en este trabajo.

1FRANCO, Daniela. Importancia de las Organizaciones. Universidad Nacional de Ingenieria.
Disponible en internet: http://es.scribd.com/doc/7449104/importancia-de-las-organizaciones
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2. JUSTIFICACION

EL RANCHO COSTENO PESCADERIA, es un restaurante dedicado desde hace
20 afios a la preparacion y venta de productos de mar, el cual debe adaptarse a la
dinamica del sector al que pertenece, diagnosticando sus procesos Yy
sometiéndose a un mejoramiento continuo para mantenerse como uno de los

mejores restaurantes de comida de mar en el mercado.

Debido a la globalizacion, es necesario realizar un plan de mejoramiento utilizando
mecanismos 0 herramientas para enfrentar el crecimiento de la demanda y la
oferta del sector, mantener la buena imagen, mejorar la calidad de los productos y
el servicio; lo que permitira aumentar la capacidad competitiva y hacer efectivo el

cumplimiento de los objetivos propios de la empresa.

Al aplicar las politicas de atencion al cliente asi como la falta de empoderamiento
en la empresa nos da un visén de la influencia del entorno externo que hace que

se generen cambios al interior de la empresa.

Asi todas las situaciones mencionadas anteriormente como todas las empresas
del siglo XXI, EL RANCHO COSTENO PESCADERIA estan en la obligacion de
poseer elementos Unicos y diferenciadores que le permitan sobresalir en un
mundo competitivo a través de la calidad del servicio y el empowerment a sus
subordinados y ademas satisfacer las necesidades de los consumidores actuales
y potenciales. Asi como debe estar preparado para los cambios del mercado
debido a que su estructura no es siempre la misma porque hacemos parte de un

mundo que cambia constantemente.
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Nuestra justificacién es de indole metodoldgica, por lo que hemos decidido atreves
de encuestas determinar el grado de satisfaccion en el cliente para asi tomar las
medidas necesarias y resolver problemas presentes y futuros.

“Las empresas hoy en dia deben estar mas vivas que nunca, deben pensar,

replantear, reposicionar e innovar”

Una de las justificaciones mas importantes de este proyecto es el interés que tiene
el propietario del restaurante EL RANCHO COSTENO PESCADERIA, el sefior
Artemio Batalla Marines en reforzar la calidad del servicio ofrecido asi como

empoderar a sus subordinados.

18



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un plan de mejoramiento de la calidad del servicio para “EL
RANCHO COSTENO PESCADERIA”

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnéstico que abarque los aspectos concernientes a calidad y
servicio al cliente para poder detectar debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas de “EL RANCHO COSTENO PESCADERIA”

Plantear las diferentes estrategias de mejoramiento de calidad en el servicio de
atencion a los usuarios de “EL RANCHO COSTENO P'ESCADERIA”, que sirva de
pauta en las acciones que la empresa podria tomar para lograr una mayor

satisfaccion de sus usuarios.

Establecer el presupuesto de implementacién del plan de mejoramiento propuesto.

19



4. MARCOS DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

Existen numerosas publicaciones que respaldan el criterio que dice que la calidad
en los productos o servicios que una empresa ofrece es primordial y decisivo al
momento en que los clientes habituales y también los nuevos escojan tal o cual
empresa, como lo sefiala un autor, ya que actualmente los clientes son la parte
mas importante de una empresa; y lo que desean es valor. Valor es una palabra
clave e implica calidad y confiabilidad a un precio accesible. Siendo el mercado
actual tan competitivo, resulta necesario que cada empleado comprenda la
importancia de los clientes!!

Otro autor indica que se debe partir de cuatro axiomas; los cuales indican que la
calidad seréa: aptitud para el uso, cumplimiento de especificaciones, satisfaccion
del cliente, grado de calidad. Cada uno de ellos es necesario, pero no suficiente.

Solo la conjuncién de las cuatro hara que tengamos una definicion completa®?.

El proyecto que presentamos tiene como fin buscar soluciones y estrategias
adecuadas para el problema de calidad y servicio que enfrenta el restaurante en
cual busca la mejora y optimizacion de sus recursos para sobresalir ain mas en el

mercado.

Ademas se debe considerar también lo que explica otro autor cuando escribe que
las empresas no se encuentran aisladas; se desarrollan en una extensa red de

intereses, intenciones, de interrelaciones, por ello, la situacién externa, es algo

11 Harrington H. J., Como incrementar la calidad y la productividad en su empresa, McGraw-Hill,1990

12 Folgar Oscar F., Aseguramiento de Calidad I1SO 9000, Ediciones Macchi, 1996
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que debe ser tenido en cuenta para poder lograr éxito a través de la calidad?®?; este

aspecto tiene que ver con lo que se conoce como imagen institucional.

Para los paises en vias de desarrollo, como Colombia, mejorar la calidad de la
organizacion es requisito indispensable, porque se necesita coordinar todos los
elementos que intervienen en ésta para poder crear las bases esenciales del
desarrollo como son: la capitalizacién, la calificacion de sus trabajadores y
empleados, etc.'*

Pero hay elementos de la organizacion que comprendidos y asimilados que
contribuyeron en una mejor administracion; como son la division del trabajo, con
una secuencia que abarca las siguientes etapas: La primera; (jerarquizacion) que

dispone de las funciones del grupo social por orden de rango, grado o importancia.

La segunda; (departamentalizacion) que divide y agrupa todas las funciones y
actividades, en unidades especificas, con base en su similitud. Es la
sincronizacion de los recursos y los esfuerzos de un grupo social, con el fin de

lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en desarrollo de los objetivos.

Los mismos conceptos y propdésitos analizados para la estructuracién de una
definicion sobre la naturaleza de la organizacion proporcionaron la pauta para
determinar su importancia. Las condiciones que imperan en esta época actual de
crisis asi como la necesidad de convivencia y labor de grupo, requieren de una
eficiente aplicacién de esta disciplina que se vera reflejada en la productividad y

eficiencia de la empresa que la requiera.'®

13 Cela T.,José Manual de las Normas I1SO 9000, Ediciones Gestion 2000, 1997

14 CHIAVENATO, Adalberto; “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”. 4* Ed.
Editorial Stoner, Freeman, Gilbert J.R. 2000

15 FRANCO, Daniela. Importancia de las organizaciones. [En linea] Universidad Nacional
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El modelo de gestién Deming

Resumen: Los principios de Deming establecen que mediante el uso de
indicadores estadisticos un restaurante puede ser capaz de detectar mejoras en
su funcionamiento (Diagnostico) para desarrollar posteriormente mejoras en su
sistema de trabajo (Planes de Mejora). En este articulo analizamos los principios

del modelo de gestion empresarial Deming en las empresas de restauracion
Modelo de gestion

Un restaurante excelente es aquel que es capaz de alcanzar resultados
sobresalientes y mantenerlos en el tiempo mediante la aplicacién de estrategias
que le permitan enfrentarse con éxito a unos crecientes niveles de competitividad

y a las necesidades de los clientes.

Un modelo de gestion estd basado en la estructuracion de los principios de la
calidad total, de modo que se cubran todas las areas clave de una organizacion.
Dichas areas clave son iguales para cualquier restaurante, lo que nos indica que
por mucho que intentemos ver nuestro restaurante como distinto a los demas, en
cuanto a la organizacion es exactamente igual. La gran diferencia reside en cémo

llevamos a cabo su aplicacion.
¢, Qué es el modelo Deming?

El modelo Deming debe su nombre al Dr. William Edward Deming, quién lo
desarrollé en Japon para la JUSE (Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros).
Este modelo recoge la aplicacion practica de las teorias japonesas del Control

Total de la Calidad (TQC). El principal objetivo del modelo es comprobar que,

de Ingenieria. [Consultado en Julio 3 de 2011]
Disponible en Internet: http://es.scribd.com/doc/7449104/importancia-de-Las-Organizaciones
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mediante la implantacion del control de calidad en toda la compaiiia, se obtienen
buenos resultados. El enfoque béasico es la satisfaccion del cliente y el bienestar

social

El modelo recoge una serie de criterios de evaluacion de la gestion de calidad que
todo restaurante puede llevar a cabo, y que a continuacién desarrollamos en

formato de herramienta de autoanalisis.
Las etapas del ciclo PDCA

Etapa P ("Plan”)

En esta primera etapa es necesario determinar cual es el proceso a estudiar y
cuales son las metas a alcanzar. Los objetivos deben ser realistas y cuantificables

a través de una serie de incertidumbre.

Etapa D ("Do")

En esta siguiente etapa, deben revisarse los procesos que se pretende mejorar y
estudiarse distintas propuestas de mejora. Finalmente, se ejecuta la accién

elegida.

Etapa C ("Check")

Es la etapa de verificacion, se examinan Unicamente los efectos de las mejoras
realizadas. Una forma préactica de evaluar los resultados consiste en contrastar los
indicadores: ¢,Cual era el rendimiento antes de la mejora? ¢ Cual es el rendimiento

actual? ¢Hemos cumplido con nuestro objetivo?
Etapa A ("Act”)

En esta ultima etapa, se corrigen los posibles desvios que pudiesen ocurrir con

respecto a lo planeado. Si las mejoras dieron resultados, seran incorporadas al
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proceso productivo y el ciclo comenzard nuevamente en la etapa P. Si los

resultados no fueron los esperados, se actuara en consecuencia.

Organizacion. Los campos de responsabilidad y autoridad estan claramente
definidos, y se promueve la cooperacidn entre departamentos. Para ello es

necesario desarrollar los siguientes aspectos:
La estructura organizativa del restaurante.
Asignacién de autoridad y responsabilidades por departamentos.
Niveles de coordinacion interdepartamental.
Existencia de equipos de proyectos de mejora.

Relacion eficaz con proveedores. Contratos y sistemas de control.

Existe un sistema de estandares que se aplica a todos los niveles de servicio del
restaurante, Se aplica un procedimiento para establecer, revisar y mejorar los

estandares.

Desarrollo y gestion de los recursos humanos. Como reciben los empleados

concienciacion en calidad:
Se aplican planes de formacion a todos los niveles.
Concienciacion en la calidad y su gestion a todos los niveles jerarquicos.

Sistema de soporte y motivacion hacia el autodesarrollo y autorrealizacién de

todos los empleados.

Aplicacion y desarrollo de grupos de mejora continua

24



El restaurante debe aplicar un sistema de aseguramiento de la calidad mediante

la aplicacion de un diagndstico y auditorias de control de calidad.
Definicién y control de los procesos.
Andlisis de los procesos y de su mejora.
Gestion de los equipos de mejora.

Actividades de mantenimiento y control. Como se realizan las revisiones
periddicas de los procedimientos empleados para el mantenimiento y mejora de la

calidad.
Uso de indicadores de control.
Aplicacion del ciclo de gestion (PDCA).

Aplicacion de herramientas de control interno. Indicadores de gestion,

(cuantitativos y cualitativos), operacional e indicadores de gestion financiera.

El concepto de calidad total debido al enfoque global que estamos atravesando, se

alimenta de los siguientes criterios:

El cliente exige calidad: El cliente actual ha evolucionado con la globalizacion,
lo que lo hace mas atento y metdédico en sus elecciones, por lo que es un
consumidor mas exigente y no esta dispuesto a tolerar la falta de calidad, el

mal servicio y no acepta excusas.
La calidad es rentable: Las empresas que se caracterizan por la calidad de sus

productos y de sus servicios sobreviven en el mercado, alcanzan notoriedad y

prosperan; Esto nos lleva a la maxima: “La calidad es una fuente de riquezas”.
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La calidad total motiva al personal: SI hay carencia de calidad, es facil
evidenciar un mal ambiente laboral, lo que produce pérdidas de tiempo, mucho
trabajo y escasas satisfacciones, lo que a la larga conduce a la pérdida de
competitividad, perdidas de personal, etc.
El modelo de calidad total incluye los siguientes puntos:
Liderazgo.
Informacion y analisis.
Aseguramiento de calidad.
Recursos humanos
Satisfaccion al cliente.
Planificacion estrategia.
Efectos en el entorno.
Resultados.
Teoria de la Cultura organizacional.
Si hablamos de cultura organizacional, se puede decir que son las cualidades de
que estara dotada la empresa, incluso cada una de las Unidades Estratégicas de

Negocios (UEN), para asegurar su efectividad, rentabilidad y competencia.

La cultura organizacional estara preferentemente determinada por la participacion
democratica y el liderazgo, la comunicacion y la decision efectivas, la delegacién
de funciones responsablemente y una cultura organizacional libre de miedos,

desprecios y barreras entre todas las personas.

La mayor efectividad de los procesos de participacién se obtiene al promover el
analisis de problemas y planteamiento de alternativas de solucion, reconocer el
aporte de los demas, respetarlo y no gastar recursos en contra argumentar el

aporte del otro, aceptar la pluralidad.

26



La participacidon genera consenso, compromiso y retos. Los procesos de aportar,
confrontar, validar o negar a nivel individual y colectivamente parten del deseo de

hacer y un listos a participar.

Un liderazgo efectivo es capaz de generar o modificar comportamientos
individuales o de grupos; la mayor efectividad la muestra el lider al dirigir en
tiempos de crisis; el lider tiene una vision futurista y se apoya en la utilizacién tanto
de las fortalezas y oportunidades, como de las amenazas y debilidades de cada

uno de los miembros de su grupo.

La comunicacion efectiva es uno de los factores mas importantes dentro de la
cultura organizacional y consiste en hablar y contestar con la maxima eficacia y el
minimo desperdicio: “no solo es emitir el mensaje con claridad, pertinencia y
oportunidad, sino el lugar y el ambiente donde se hace la comunicacion, también

es hacer seguimiento y control y evaluacion del impacto de los mensajes”.

Diagnostico Empresarial.

Cualquier empresa antes de realizar una planeacion estratégica debe evaluar
primero el ambiente y las fuerzas internas, con el fin de determinar objetivos a
corto y largo plazo y luego instrumentar un plan de accion que le permita alcanzar

esas metas.

Este proceso se denomina “Diagndstico Empresarial”, el cual busca identificar las
debilidades y fortalezas de la empresa en cuanto a su direccionamiento, sus areas
funcionales, su financiamiento y también identificar las amenazas y oportunidades
que representa el entorno en el que interactda la empresa, con el fin de identificar

los problemas fundamentales que posee la empresa y sus causas, Y
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posteriormente llevar a cabo un plan de accién que permita corregir estos

problemas y mejorar su posicionamiento en el mercado.

“El objetivo de un buen Diagndstico debe consistir en conocer los principales
factores negativos y positivos de la empresa y de su entorno, para lograr
soluciones eficaces para posicionar la empresa y por consiguiente maximizar la
riqueza del ente econdmico qué es objeto de estudio, tanto en el corto como en el

largo plazo™®

Herramientas gerenciales.

La Gerencia con efectividad tiene la disponibilidad, acceso y utilizacion de las
palancas como el andlisis de problemas o de no conformidades y planteamiento
de alternativas de solucion, las auditorias internas y externas, el andlisis de los
datos recolectados y los indices de gestion, el andlisis de la matriz DOFA, buzon
de sugerencias, las actas de los grupos primarios, encuestas a los usuarios tanto
internos como externos, el analisis del cumplimiento de objetivos, entre otros

muchos modelos de palancas gerenciales.
Diagnostico de Direccionamiento.
El diagnostico de direccionamiento consiste en identificar las debilidades y

fortalezas de la direccién que los directivos o duefios le estdn dando a la empresa,

teniendo en cuenta aspectos como la cultura organizacional, vision, misién,

16 (FIERRO MARTINEZ, Angel Maria. Diagndstico Empresarial. Neiva: Universidad Sur colombiana,

1996. p.15.)
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propdsitos, resefa historica, objetivos de la empresa, etc. Lo anterior permite
saber para donde va, donde esta, hacia donde se dirige la empresa e identificar

los problemas de direccionamiento estratégico que posee la empresa.

Diagnéstico de las areas funcionales.

El diagndstico de las areas funcionales consiste en identificar las debilidades y
fortalezas de las areas funcionales de la empresa, teniendo en cuenta los
objetivos de cada area, con el fin de identificar los problemas que tiene cada area

funcional.

Diagnostico Externo.

El diagnéstico externo consiste en identificar las amenazas y oportunidades que
representa el entorno donde estéd ubicada la empresa objeto de estudio, teniendo
en cuenta aspectos como tendencias economicas, politicas, sociales y sus
consecuencias en el sector, con el fin de identificar los problemas en el analisis

externo.

En cuanto a competitividad un concepto importante para este tema, otra
importante revista de publicacion mensual menciona que competitividad es la
capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa o no, de mantener
sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y

mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico.

En nuestro pais se habla de competitividad en distintos ambitos y si el término se
conoce y aplica como tal se estaria dando el primer paso en la evolucién del
modelo de empresa y del propio empresario, ya que se fomenta una actitud

abierta hacia el entorno, dispuesta a cambiar, tanto en las empresas grandes
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como en las pequefas, tanto en el sector publico como en el privado, y esto ya es
empezar a adoptar la vision estratégica indispensable para la competitividad?'’.

4.2 MARCO CONCEPTUAL

Gerencia del Servicio

Existe una inquietud muy grande por las incidencias del servicio en el contexto
empresarial, y mas exactamente por la calidad en el servicio, ya que
continuamente este sector recibe criticas debido a que las personas desean y

exigen calidad en los servicios que debe recibir.

En la actualidad estamos viviendo lo que podria llamarse una revolucion del
servicio, debido a las implicaciones que éstos tienen en el desenvolvimiento de las
actividades de las personas. Existen muchas empresas e instituciones creadas
para ofrecer servicios como son los restaurantes, hoteles, aerolineas, hospitales,
bancos, empresas publicas, instituciones educativas, todas con el problema de

conservar la preferencia de sus clientes.

Se podria decir que el servicio es el producto invisible, y las empresas que
empiecen a darse cuenta de que éste es una fuerte arma competitiva, adoptaran

estrategias que les permitan ofrecer servicios de calidad a sus clientes?8.

Conceptos de Servicio

Algunas definiciones basicas segun el diccionario de la Real Academia de la

Lengua, son: servicio es la accion y efecto de servir; organizacion y personal

17 Samaniego Pablo, (Octubre 2003). La Competitividad: Tarea de Todos. Revista Gestion. (No.112)

18 Gerencia del Servicio, Kart Albrecht, Ron Zemke
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destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna
entidad oficial o privada; prestacion humana que satisface alguna necesidad social
y que no consiste en la produccion de bienes materiales; actividad llevada a cabo
por la Administracion o, bajo un cierto control y regulacion de esta, por una
organizacion, especializada o no, y destinada a satisfacer necesidades de la
colectividad?®.

Servicio es también entendido tradicionalmente como un producto intangible.
Dentro de este grupo estan importantes segmentos de la economia, como son:
Transportes, comunicaciones y servicios publicos
Comercio al por mayor y menor
Finanzas, seguros, bienes raices

Servicios, incluye servicios comerciales como contabilidad, ingenieria, oficinas
juridicas; servicios personales como el manejo de la casa, peluqueria, servicios

recreativos
Dimensiones del Servicio

El sentido clasico que se da al servicio es el entendido como “ayudeme a..... ,
ayudeme con los impuestos, ayudeme a comprar una casa, este enfoque no es
erréneo pero disminuye el impacto total del servicio en el mundo actual de los
negocios, ya que el servicio es tanto un producto como lo es un auto y necesita

tanto de administracion como de un estudio sistematico.

La segunda dimension después del servicio entendido como “ayudeme”, es el

servicio en el sentido de “reparelo”, tal parece que es muy comun tener el auto

19 Biblioteca de Consulta Microsoft® Encarta® 2005. © 1993-2004
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averiado, los artefactos eléctricos dafiados, etc., en ocasiones para cierto tipo de
empresas ofrecer el servicio entendido como “reparelo” es cuestiéon de rutina,
mientras que en otras se ofrecen disculpas, complejos requisitos, y no hay

resultados positivos.

Ademas las expectativas de los consumidores han cambiado con el tiempo, hoy
en dia es una exigencia de su parte que el fabricante garantice el rendimiento del
producto, luego del momento de compra.

La tercera dimension del servicio que se refiere a la manera de realizar los
negocios es la mas intangible de todas, ésta dimensién es la entendida como el
servicio de valor agregado y da la sensacion de simple cortesia, pero es mucho
MAas que eso y se puede entender mejor por experiencia que por definicion, una

persona lo sabe cuando lo ve.

Cada vez que una empresa de servicios realiza algo para un cliente determinado,
este hace una evaluacion de la calidad del servicio, al menos inconscientemente;
la suma total de las evaluaciones repetidas hechas por el cliente, y las
evaluaciones colectivas de todos los clientes, establecen en su mentalidad la

imagen de la organizacion en términos de calidad de servicio.

Esta especie de sistema de evaluacion es utilizada para tomar una decision al
momento de volver a usar el servicio o ir a otra parte. Resulta imprescindible
entonces conocer y evaluar qué factores son aplicados por los clientes cuando

piensan en una empresa y lo que ésta le ofrece.

Se debe pensar que las expectativas de los clientes van mas alla, al momento de
calificar determinado servicio, no terminan con la obtencién del mismo, sino
también de actitudes, e inclusive hechos posteriores. Ademas para sobrevivir y
prosperar en una empresa de servicios se requiere diferenciacion, es decir debe

demostrar con evidencias que realmente ella tiene algo especial que ofrecer.
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El triangulo del servicio

Figura 1 El triangulo del servicio

La
estrategia
del

servicio

Los
sistemas

Fuente: Gerencia del Servicio, Karl Albrecht

La figura representa los tres elementos de la estrategia del servicio, gente y
sistemas, los cuales giran mas o menos alrededor del cliente en una interaccién
creativa, muestra un proceso mas que una estructura y obliga a considerar e

incluir al cliente en la concepcion del negocio o empresa.

El cliente es la base de un negocio, una organizacion existe para atender las
necesidades de la gente que esta prestando servicio al cliente, se necesita crear
una estrategia basica por parte de la empresa que sirva para diferenciarla de la
competencia, en la mentalidad y en la experiencia de los clientes; la tarea de
formular una filosofia del servicio no comdn que en forma real haga la diferencia

es un desafio, que no se lograra con publicidad.

La estrategia del servicio tiene que significar algo concreto y valioso para el
cliente, algo por lo cual este quiera pagar. El triangulo de servicio muestra la
interaccion entre la estrategia, la gente de nuestra organizacion y los sistemas de

gue disponen para realizar su trabajo. Cada una de las lineas del diagrama puede
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representar la importancia decisiva de establecer la estrategia del servicio
alrededor de las necesidades del cliente. A la inversa, la linea que va de la
estrategia del servicio al cliente, representa el proceso de comunicar la estrategia

al mercado de la empresa.

La linea que conecta al cliente con la gente de la empresa se explica con facilidad;
es el punto de contacto. La linea que va del cliente a los sistemas es muy
interesante ya que son los sistemas los que ayudan a prestar el servicio, estos

sistemas pueden incluir procedimientos abstractos tanto como equipos fisicos.

Las lineas exteriores se refieren a las interrelaciones entre los empleados de la
empresa y los sistemas, muchas veces la calidad del servicio que desearian
prestar lo empleados se ven obstaculizadas por absurdos procedimientos
administrativos, mala distribucion de funciones, instalaciones fisicas deficientes.
La linea que conecta a la estrategia con los sistemas, sugiere que el disefio y
despliegue de los sistemas fisicos y administrativos se deben deducir l6gicamente
de la definicion de la estrategia del servicio. Y la linea que une la estrategia del
servicio con la gente que atiende al publico muestra que las personas que dan el

servicio necesitan trabajar con una filosofia clara por parte de la gerencia®.

Definiciones Conceptuales

Propuesta de mejoramiento de calidad en el servicio de atencion al cliente.-
este proceso de mejoramiento puede definirse como el mapa que ayude a los

administradores a conducir sus empresas por el camino de la calidad, el mismo

20 Gerencia del Servicio, Kart Albrecht, Ron Zemke
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gue busca implantar cambios positivos que permitan ahorrar dinero, tanto a las

compafiias como a los clientes?..

Atencion al cliente.- se deriva de la relacion existente entre la empresa y el
cliente, el personal que se encargue de esto debe ser especializado y se
encargara de las quejas y sugerencias, asi como de los problemas
relacionados con los productos de la compafiia; para realizar este trabajo se
requiere personas comprensivas, diplomaticas y capaces, que puedan trabajar

con una amplia gama de personas dentro y fuera de la empresa?®?.

Calidad.- “Calidad es excelencia, valor, conformidad con las especificaciones e

igualar o exceder las expectativas de los clientes”?3.

Seguridad.- cualidad de seguro. Seguro.- libre y exento de todo peligro, dafo o

riesgo; lugar o sitio libre de todo peligro?*.

Control de calidad: Es el proceso de regulacién a través del cual se puede
medir la calidad real, compararla con las normas o las especificaciones y

actuar sobre la diferencia?.

e Aseguramiento o garantia de calidad: Todas aquellas acciones planificadas
y sistematicas que proporcionan una confianza adecuada en que un

producto o servicio cumpla determinados requisitos de calidad?®.

21

22

23

24

25

Harrington H. J., Como incrementar la calidad y la productividad en su empresa, McGraw-Hill,1990
Kotler Philip y Armstrong Gary. Fundamentos de Mercadotecnia. 2da. Edicion. 1991

Llorens, Montes y Fuentes, Fuentes. 1999

Biblioteca de Consulta Microsoft® Encarta® 2005. © 1993-2004 Microsoft Corporation

J.M. Juran, Frank M. Gryna, R.S. Bingham. Manual de control de la calidad, pag. 14. Reverte, 2da
Edicién. 2005
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ADMINISTRACION.

Segun Fritz Mostern Marx, la Administracion es “toda accidén encaminada a
convertir un propoésito en realidad objetiva, es el orden sistematico de acciones y el
uso calculado de recursos aplicados a la realizacién de un propdsito, previendo los
obstaculos que pueden surgir en el logro del mismo. Es la accién de direccion y
supervision del trabajo y del uso adecuado de materiales y elementos para realizar

el fin propuesto con el mas bajo costo de energia, tiempo y Dinero”

En las empresas una de las cuestiones mas importante es el ciclo operativo de la
misma. Incluso en las empresas mas pequefias o con un menor desarrollo
gerencial, es el aspecto mas importante de toda la estructura organizativa”. “En la
actualidad la rueda operativa o el ciclo operativo ha dejado de ser el factor
“estrella” para un negocio, aunque no por ello ha dejado de ser un factor clave o
desequilibrante en la vida de la empresa, justamente porque de alguna forma el

ciclo operativo es la “vida del negocio”.

El gerente o administrador de empresas, no puede basar solamente su gestidén en
el ciclo operativo de la empresa, sino que debe tener una visibn mucho mas

amplia del negocio y no cerrarse en cuando comprar o vender”.

El ciclo operativo del Restaurante EL RANCHO COSTENO PESCADERIA consta
de diez (10) empleados.

26 Aseguramiento de la Calidad, Boletin 42. [Disponible en Internet:
http://www.eafit.edu.co/escuelas/administracion/consultorio-contable/Documents/boletines/auditoria-
control/b10.pdf]
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La figura a continuacidén es el sustento para tener un buen mercadeo para los

clientes:

Figura 2 Ciclo operativo

Producto T
\ Servicio J
Iy
\_\ Iy
e -
— -

Comprar w 1
Tender

Ciclo Operative Basico \
De una Empresa

Pagar
Entregar

AN S

Financiar Cobrar

Fuente: Finanbolsa.

“‘Es el proceso que, partiendo del conocimiento cualitativo y cuantitativo del
entorno y el mercado, se ocupa de planear y ejecutar la concepcion, desarrollo,
precio, promocion y distribucién de ideas, marcas, bienes y servicios para crear

intercambios que satisfagan los objetivos de los individuos y las organizaciones”?’

2 (Universidad Salvadorefia Alberto Masferrer. Conceptos de mercadeo (en linea). (Consultado 02 de
Marzo de 2012). Disponible en Internet: http://www.slideshare.net/garcia.edwin/conceptos-de-mercadeo)
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4.3. MARCO LEGAL

Caodigo Sustantivo del Trabajo
Articulo 128 (Modificado por la Ley 50 de 1990, articulo 15)

“‘No constituyen salario las sumas que ocasionalmente y por mera liberalidad
recibe el empleado del empleador, como primas, bonificaciones o gratificaciones
ocasionales, participacion de utilidades, excedentes de las empresas de la
economia solidaria y lo que recibe en dinero o en especie no para su beneficio, ni
para enriguecer su patrimonio, sino para desempefiar a cabalidad sus funciones,
como gastos de representacion, medios de transporte, elementos de trabajo y
otros semejantes. Tampoco las prestaciones sociales de que tratan los titulos VIII
y IX, ni los beneficios o auxilios habituales u ocasionales acordados convencional
o contractualmente u otorgados en forma extralegal por el empleador, cuando las
partes hayan dispuesto expresamente que no constituyen salario en dinero o en
especie, tales como la alimentacion, habitacion o vestuario, las primas

extralegales, de vacaciones, de servicios o de Navidad.”

Ley 344 de 1996
Articulo 17

“Por efecto de lo dispuesto en el articulo 128 del Cddigo Sustantivo del Trabajo,
modificado por el articulo 15 de la Ley 50 de 1990, se entiende que los acuerdos
entre empleadores y empleados sobre los pagos que no constituyen salario y los
pagos por auxilio de transporte no hacen parte de la base para liquidar los aportes
con destino al Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar, ICBF, Escuela Superior de Administracion Publica, ESAP,
régimen del subsidio familiar y contribuciones a la seguridad social establecidas
por la Ley 100 de 1993 (...)”
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Decreto 535 de 1987
Articulo 10

“‘No esta sometida a la retencion en la fuente sobre pagos o abonos en cuenta
originados en la relacion laboral o legal y reglamentaria, los reembolsos de gastos
por concepto de manutencion, alojamiento y transporte en que haya incurrido el
empleado para el desempeiio de sus funciones fuera de la sede habitual de su
trabajo, siempre y cuando el empleado entregue al pagador las facturas y demas
pruebas documentales que sustenten el reembolso, las cuales deberan ser

conservadas por el pagador y contabilizadas como un gasto propio de la empresa.

Lo dispuesto en este articulo no se aplicard cuando los gastos de manutencién o

alojamiento correspondan a retribucion ordinaria del servicio.”

Para que la deduccion sefialada en el articulo 10 del decreto 535 de 1987
proceda, se debe tener en cuenta lo enunciado en el articulo 771-2 del Estatuto

Tributario:

PROCEDENCIA DE COSTOS, DEDUCCIONES E IMPUESTOS
DESCONTABLES.

(Articulo adicionado por el articulo 3° de la Ley 383 de 1997)

Para la procedencia de costos y deducciones en el impuesto sobre la renta, asi
como de los impuestos descontables en el impuesto sobre las ventas, se requerira
de facturas con el cumplimiento de los requisitos establecidos en los literales b),
c), d), e), f) y g) de los articulos 617 y 618 del Estatuto Tributario.
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Tratdndose de documentos equivalentes se deberan cumplir los requisitos
contenidos en los literales b), d), €) y g) del articulo 617 del Estatuto Tributario.

Cuando no exista la obligacién de expedir factura o documento equivalente, el
documento que prueba la respectiva transaccion que da lugar a costos,
deducciones e impuestos descontables, debera cumplir los requisitos minimos que

el Gobierno Nacional establezca.

PARAGRAFO: En lo referente al cumplimiento del requisito establecido en el literal
d) del articulo 617 del Estatuto Tributario para la procedencia de costos,
deducciones y de impuestos descontables, bastara que la factura o documento

eqguivalente contenga la correspondiente numeracion.
Estatuto Tributario (Decreto 624 de 1989)
Articulo 387-1, Modificado por el articulo 84 de la Ley 788 de 2002.

Ajustado de salarios minimos en términos de UVT por el articulo 51 de la Ley 1111
de 2006 (A partir del afio gravable 2007)

“Disminucion de la Base de Retencion por Pagos a Terceros por Concepto de
Alimentacion. Los pagos que efectien los empleadores a favor de terceras
personas, por concepto de la alimentacion del empleado o su familia, o por
concepto del suministro de alimentacion para estos en restaurantes propios o de
terceros, al igual que los pagos por concepto de la compra de vales o tiquetes
para la adquisicion de alimentos del empleado o su familia, son deducibles para el
empleador y no constituyen ingreso para el empleado, sino para el tercero que
suministra los alimentos o presta el servicio de restaurante, sometido a la
retencion en la fuente que le corresponda en cabeza de estos ultimos, siempre y
cuando el salario del empleado beneficiado no exceda de trescientos diez (310)
UVT. Lo anterior sin menoscabo de lo dispuesto en materia salarial por el Cédigo

Sustantivo de Trabajo.
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Cuando los pagos en el mes en beneficio del empleado o de su familia, de que
trata el inciso anterior, excedan la suma de cuarenta y un (41) UVT, el exceso
constituye ingreso tributario del empleado, sometido a retencién en la fuente por
ingresos laborales. Lo dispuesto en este inciso no aplica para los gastos de

representacion de las empresas, los cuales son deducibles para estas.

Para los efectos previstos en este articulo, se entiende por familia del empleado, el

conyuge o comparfiero(a) permanente, los hijos y los padres del empleado.”

Para trabajadores con salario integral, el 30% correspondiente al factor
prestacional no se incluye para establecer el monto de 310 UVT, que determina el
derecho a la disminucion de la base de retencion por pagos a terceros por
concepto de alimentacion a que se refiere el articulo 387-1 del Estatuto Tributario
(Concepto DIAN 39645 del 9 de julio de 2003)

Decreto 1345 del 22 de Julio 1999
Articulo 1

Pagos por concepto de Alimentacion. Para que procedan los beneficios previstos
en el articulo 387-1 del Estatuto Tributario, los pagos que efectien los
empleadores por concepto de alimentacién, deberan corresponder exclusivamente

a.

1.1. El pago de los costos en que incurra el empleador, para adquirir de terceros
los alimentos y demas insumos necesarios para su preparacion, que conduzcan a
suministrar la alimentacion al empleado o a su familia, en restaurantes propios del

empleador o de terceros.

2.2. El pago de los costos que cobren al empleador, terceros que operen los
restaurantes, en los cuales se suministre la alimentacion al empleado o a su

familia.
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3.3. El pago de los costos de las comidas preparadas que adquiera el empleador,
de empresas especializadas en tal suministro, con destino al empleado o para su

familia.

4.4. La entrega al empleado, de vales o tiquetes para la adquisicion de alimentos

para éste o para su familia.

Paragrafo 1. Para que procedan los beneficios a través del mecanismo de vales o
tiquetes para la adquisicion de alimentos para el empleado o su familia, a que se
refiere el numeral 4 del presente articulo, es necesario que se cumplan los

siguientes requisitos:

a) El administrador de los vales o tiquetes debe ser una empresa distinta de la que
otorga el beneficio a sus empleados y de aquella donde los mismos son utilizados

0 consumidos.

c) Los vales o tiquetes deben indicar el nombre o razén social, NIT, direccién y
teléfono de la empresa que los administra, asi como el nombre o razén social y

NIT del empleador que los adquiere.

Paragrafo 2. Para efectos de la procedencia del costo o de la deduccion en
cabeza de los empleadores, y para efectos del suministro de informaciones
tributarias, en el caso de los vales o tiquetes para la adquisicion de alimentos,
cuya cuantia mensual en cabeza de un empleado no exceda de dos (2) salarios
minimos mensuales*, bastara con suministrar la identificacion tributaria de la de la
empresa administradora de los respectivos vales o tiquetes, y el monto total de los
pagos realizados a ésta durante el respectivo afio, con el nimero de empleados a

los que se les entregaron los vales o tiquetes.

El pago mensual a través de vales o tiquetes, que exceda de dos (2) salarios
minimos mensuales* en cabeza de un empleado, debera registrarse como ingreso

del empleado, sometido a retencion en la fuente por ingresos laborales.
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Paragrafo 3. Las empresas administradoras de vales o tiquetes para la adquisicion
de alimentos, deberan suministrar anualmente, en los formatos que establezca la
DIAN, la identificacion tributaria de los terceros beneficiarios de los ingresos, en
cuyos establecimientos de comercio fueron utilizados o consumidos los
respectivos vales o tiquetes, con indicacion del valor total de estos, durante el afio

gravable anterior.

*De conformidad con el articulo 51 de la Ley 1111 de 2006, lo enunciado en

salarios minimos se debera entender en términos de UVT.

Decreto 493 de 2001
Por el cual se reglamenta parcialmente el articulo 31 de la Ley 643 de 2001.
Articulo 8: Premios en dinero y en especie

Con excepcion de los juegos promocionales que se autoricen a las entidades

financieras y aseguradoras, no se podran ofrecer o entregar premios de dinero.

En consecuencia, los premios deberan consistir en bienes muebles o inmuebles o

servicios. Se excluyen de los bienes muebles, los titulos valores y similares.
Concepto DIAN 19952, Julio 30 de 1987

Reembolso de gastos. “Las facturas y demas pruebas documentales que el
empleado presente a la empresa para que se le efectie el reembolso de gastos
pueden estar expedidas a nombre suyo o al de la empresa, pero como la figura
establecida en el Decreto 535 de 1987 es de que tales pagos son un gasto de la
empresa y no un ingreso del empleado, para que dichos gastos sean deducibles
para la empresa que lo va a contabilizar como propios se deben efectuar las
retenciones en la fuente que ordena la ley de acuerdo a la naturaleza juridica de la

empresa y al concepto pagado.
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Por lo tanto debe tenerse la previsibn por parte del empleado de efectuar a
nombre de la empresa las retenciones del caso, so pena de que las mismas

tengan que asumirse o por este o por la empresa misma.”

Concepto DIAN 688, Enero 5 de 2000
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5 METODOLOGIA

5.1. Disefio o tipo de investigacion
La presente investigacion sera:

a) Explicativa
b) Observacional
c) Correlacional

5.2. Métodos de investigacién
Los métodos que se emplearan en el presente trabajo de investigacion seran:

Método de observacion cientifica: se utilizard durante todo el trabajo de

investigacion.

Método inductivo: se empleara al analizar el problema e identificar la alternativa

de solucioén a las falencias detectadas.

Método deductivo: se usara cuando el modelo escogido sea adaptado al

problema.

Método de analisis: se recurrird a este método en la revision de literatura,

archivos, e informacion en general.

Método de sintesis: se aplicara en la informacién que componga el nuevo

cuerpo de conocimiento y al elaborar la propuesta.

5.3. Fuentes de Investigacién
Primarias.- este tipo de fuente es la obtenida a través de la investigacion de

campo, la cual permite observar los elementos mas importantes de la

investigacién, sera conseguida por medio de encuestas.
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Secundarias.- se basa en los libros, revistas, documentos, internet, etc., que se

han publicado acerca del tema.
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6. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

6.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DEL RESTAURANTE “EL RANCHO
COSTENO PESCADERIA”

El restaurante “ELRANCHO COSTENO PESCADERIA”, se encuentra ubicado en
la ciudad de Facatativa, Cundinamarca fundado en el afio de 1999, con la union
de dos esposos Artemio Batalla Marines y Mercedes Aguilar Rincén y donde
conformaron una sociedad de régimen simplificado con el sefior Oscar Tomas
Quifiones el cual su objetivo principal es ofrecer un servicio de restaurante
basados en solo comida de mar de excelente calidad para asi satisfacer las
necesidades de sus clientes, los cuales deseaban un servicio de restaurante en
esta especialidad ya que para ese entonces no se encontraba un lugar que
ofreciera este servicio. Es asi como quedo ubicado en la carrera 3 # 2- 39 en el
barrio Santander FacatativA Colombia. Alli lleva ya 15 afos gracias a la acogida

gue ha tenido y a la fidelidad de sus clientes.

Con capacidad para 20 personas inicialmente y con ambientes rusticos, contando
solo con tres trabajadores la empresa combinaba una gran variedad de platos de
la cocina regional costefia; EI mercado no tard6 mucho en demostrar la gran
aceptacion a esta comida, que hasta el dia de hoy sigue con tanto auge como en

sus inicios.

En el afio 2005, y en continuo crecimiento se cambiaron las instalaciones para la
prestacion de buen servicio a sus comensales. Este establecimiento lleva mas de
15 afos en el mercado ofreciendo gran variedad de productos y actualmente es

administrado por los mismos propietarios.

A pesar del tiempo sigue siendo uno de los restaurantes mas reconocidos de

Facatativa por su deliciosa sazon.
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Con la idea que fuera una empresa familiar en donde todos los miembros de la
familia formaran parte de este gran reto. Ahi comenzaron a forjarse sus suefios y

el bienestar de sus familias.

6.2 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

“Base legal: PESCADERIA EL RANCHO COSTENO NIT 63310118-1”

El restaurante actualmente pasa por un momento de expansion comercial y una
de las principales preocupaciones de los propietarios es la atencion al cliente,
pues quieren mantener la identidad de la empresa y no cuentan con un personal

capacitado que mejore la relacion obtenida con la clientela.

Ante todo se quiere desarrollar un plan de mejoramiento en la empresa apoyado
por gerencia porque considera que esta es su mas grande debilidad, pues no se
cumplen con las expectativas del cliente y por lo tanto como empresa no se lleva a
cabo el cumplimiento de la mision y vision generando problemas en la cultura

organizacional de la misma.

Ante la falta de capacitacién del personal los duefios consideran que desarrollar
estrategias puntuales relacionadas con la calidad del servicio les permitira

mantener y acaparar mas clientela.

6.3 FILOSOFIA EMPRESARIAL

MISION:

EL RANCHO COSTENO PESCADERIA es un restaurante comprometido con su
clientela en base a su creatividad, fidelidad e innovacion; sin dejar a un lado las
expectativas de nuestros nuevos clientes con una gama muy especifica de

alimentos de mar.
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Nuestros conceptos mas importantes son el buen servicio, bebidas y alimentos
que sobrepasen las expectativas de nuestros mas sofisticados clientes.

VISION:

La vision del RANCHO COSTENO PESCADERIA ademéas de llegar a nuevos
mercados es ser reconocido como uno de los mejores restaurantes de comida de
mar en Colombia y el mundo para el afio 2030; con un personal sélido y
profesional, lleno de calidad humana y principios éticos firmes. Es importante
resaltar que queremos ofrecer productos y servicios acordes a las necesidades de

la comunidad.
POLITICAS DE CALIDAD

Reconociendo el liderazgo del Restaurante Rancho Costefio Pescaderia en la
sabana de occidente, y apostando al crecimiento personal, hemos decidido, la
direccién, del Restaurante Rancho Costefio cumplimentar los requisitos de la
norma iso 9001-2000 y obtener dicha certificacion, reafirmando una vez mas el
compromiso de brindarles siempre, a nuestros clientes, lo mejor. Por este motivo
hemos desarrollado e implementado una 6éptima y exigente politica de calidad.

Queremos ofrecer lo mejor y lo hacemos.

GARANTIZAR LA MAXIMA CALIDAD EN LA ELABORACION DE NUESTROS
PLATOS

A través de un exigente control en la seleccién de las materias primas a utilizar,
qgque deben ser provistas por empresas que estén a la altura de nuestras
necesidades; con un ordenado almacenamiento de las mismas y la mas correcta
manipulacion de alimentos conforme a las buenas practicas de manufactura, para

generar la plena confianza de nuestros consumidores.
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PRESTAR SERVICIOS DE EXCELENCIA.

Adoptamos una politica de capacitacion continua de nuestros recursos humanos,
porque reconocemos que este esfuerzo es de vital importancia para nuestro
crecimiento, y asi con un trato Unico, equilibrado y preferencial, basado en el
respeto mutuo y la solidaridad, lograremos la plena satisfaccion de nuestros

clientes.

ASEGURAR EL ORDEN, HIGIENE Y MANTENCION DE TODOS LOS
SECTORES.

Como asi también utensilios y ambientes, los que son considerados
indispensables para la organizacion por tratarse de nuestra casa, ocupandonos de

todos los detalles para plasmar el compromiso de ser los mejores.
CONTINUAR SIENDO PIONERA EN CUANTO A INNOVACIONES.

Estamos atentos a nuevas inversiones, ya que evaluamos constantemente los

cambios y sugerencias que los clientes internos y externos nos acercan.
6.4 IDENTIFICACION DE LOS SOCIOS (FUNDADORES Y ACTUALES)

Mercedes Aguilar Rincén
Sexo: femenino

Edad: 51 afios

Lugar de nacimiento: Charala Santander
Nivel Educativo: 1° de secundaria
Vinculo con la empresa: Propietaria
Cargo que desempefia: Gerente

Artemio Batalla Marines;
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Sexo: Masculino

Edad: 58 afios

Lugar de nacimiento: Tumaco, Narifio
Nivel Educativo: 1° de Primaria
Vinculo con la empresa: Socio

Cargo que desempefia: Administrador, Reclutamiento y seleccion de personal
Elizabeth Batalla Urbay
Sexo: Femenino

Edad: 27afios

Lugar de nacimiento: Riohacha Guajira

Nivel Educativo: Profesional (Contadora Publica)
Vinculo con la empresa: socio

Cargo que desempefia: Contador
Johanna Aguilar Rincon
Sexo: Femenino

Edad: 20 afios

Lugar de nacimiento: Bucaramanga

Nivel Educativo: Estudiante Profesional (Administracion de empresas)
Vinculo con la empresa: socio

Cargo que desempefa: Jefe de Personal

¢,Cuantos miembros de la familia de los socios o del propietario que trabajan

en la empresa?

5 miembros
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¢, Qué funciones o qué cargo desempefian los miembros de dicha familia?

Mercedes Aguilar Rincén; Gerente General

Artemio Batalla; Administrador, Reclutamiento y contratacion
Elizabeth Batalla; Contadora Publica

Johanna Aguilar; Jefe de Personal

¢ Cuantos de ellos son remunerados, no remunerados?

Ninguno, es una sociedad Familiar

6.5 ORGANIGRAMA EL RANCHO COSTENO PESCADERIA

Grafico 1 Organigrama el rancho costefio pescaderia

Zawctko (Posleia

Pescaderia

COMERCIAL
JEFE

Fuente: Elaboracién propia
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6.6. MAPA DE PROCESOS

Gréfico 2 Mapa de procesos

Direccién del restaurante, planificacion y objetivos, finanzas, legal y

reglamentario, gestion de calidad, cliente misterioso.
De Direccidn = - - — — -
Comercializacién y marketing, publicidad, promocidn, material de

ventas, voz del cliente, precios, control de ventas, bechmarking.

Entregs del Cierre de

Realizacidn . comanda,

del producto atencidn e cuanta por
en cocina J cobrar,
comedor limpieza

de clientes

de comanda

MNecesidades
de clientes
Satisfaccion

Gestidn de compras, especificaciones, seleccion de proveedores,
compras, recepcion y control de inventarios, evaluacion

Tecnologia, innovacién, mantenimiento a hornos, estufas y
congeladores, equipo de servicio, sistema operacion informatico

Recursos Humanos, gestion de competencias, seleccidn y contratacion,

Bl capacitacion, desempefio, satisfaccidn con el trabajo, salud y seguridad.

FUENTE: pymesdecalidad.com

6.7. MANUAL DE FUNCIONES DE PERSONAL

PERSONAL ADMINISTRATIVO
Generalidades

Cualidades: Animo de superacion y gusto por el trabajo, atento y amable,
escuchar, orientar, respetar, saber interpretar, saber comunicar y ser cortés,
colaborador con sus comparfieros y comprensivo, discreto, honesto lider, no

temperamental, ordenado, paciente, responsable, sincero para expresar dudas o
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solicitar ayuda, tolerante.

Habilidades especiales: Agilidad mental, Diligente y eficaz, Trato con personas,

Toma de decisiones acertadas

Requisitos minimos: Excelente salud fisica y presentacion personal, Bachilleres.

Formacion técnica o profesional
GERENTE
CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

Formacién académica especifica
Carrera profesional de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras,

Administracion de Empresas.
Cursos o especializaciones en gestion de restaurantes y bares
Conocimientos especificos

Montaje, operacion, planeacion, direccidn, direccion, organizacion, planeacion,
orden y control de restaurantes y bares — Gestion del talento Humano —
Produccion y Servicio de Ay B — Gestion financiera — Legislacion para

restaurantes y bares.
Experiencia

Minima: 2 afios en cargos de administracién, direccion y/o gerencia en
establecimientos acreditados pertenecientes al sector.

Habilidades

Creatividad, originalidad, gusto, sentido comun, capacidad de concentracion,
agilidad y certeza en toma de decisiones y solucion de problemas, trato con
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personas y capacidad para identificar oportunidades, minimizar amenazas,

construir fortalezas y eliminar debilidades.
b. DESCRIPCION DEL CARGO
FUNCION

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

Actuar para el cliente Ejecucion de todas las otras funciones, pensando siempre
no solo en el cumplimiento de objetivos de los inversionistas sino también en las

necesidades y preferencias del cliente

Atencion de comentarios de los clientes

Desarrollo de programas de cortesias

Satisfacer y superar las expectativas del cliente como cabeza de la organizacion

Controlar y evaluar Supervision del trabajo de los jefes de area y demas

empleados

Revisién de las instalaciones y de los procedimientos
Analisis de ventas

Supervision del proceso de compra

Revision y andlisis de los estados financieros
Aprobacién de estrategias de mercadeo

Supervision de eventos
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Revision y autorizacion de nomina

Andlisis de costos y de modificaciones en los precios de venta
Inspecciones de aseo de todas las areas

Optimizar el desarrollo de la actividad

Garantizar el cumplimiento de normas y reglamentacion que obliga la actividad
Evitar pérdidas y robos de dinero

Identificar fallas y aplicar correctivos

Establecer comparaciones con el presupuesto

Asegurar la legalidad de las compras

Obtener informacién para decisiones

Evitar pagos equivocos

Determinar los resultados de la relacion costo — beneficio
Asegurar la higiene en los procesos

Elaborar informes y documentos de la actividad y funcionamiento general del
establecimiento Cheques

Presupuesto de ingresos y egresos
Plan de accion de jefes de area
Plan de inversion

Efectuar pagos pendientes
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Rendir cuentas a la asamblea de socios
Justificar acciones

Proponer cambios

Identificar oportunidades y amenazas

Implementar Implantacién de normas, procedimientos, programas, estrategias,
etc. Dar curso al desarrollo de las estrategias para el cumplimiento de metas y

bjetivos
Organizar la estructura del establecimiento
Revision del organigrama y del manual de funciones

Garantizar la calidad de los procesos en pro de la satisfaccion de los

consumidores

Planear estratégicamente el desarrollo de la actividad del establecimiento
Establecimiento de la visién y la mision de la empresa (junta de socios)
Desarrollo del plan estratégico

Determinacion de objetivos y metas

Formulacién de estrategias

Orientar a los empleados en el curso de sus labores

Facilitar el cumplimiento de metas y objetivos trazados por los socios
ADMINISTRADOR

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS
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Formacion académica especifica
Carrera profesional de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras
Conocimientos especificos

Direccion, organizacion, planeacion, orden y control de restaurantes — Gestion del
talento Humano — Produccion y Servicio de Ay B — Gestion financiera —

Legislacion para restaurantes y bares.
Experiencia

Minima: 2 afios en cargos de administracién, direccion y/o gerencia en

establecimientos acreditados pertenecientes al sector.

Minima: 2 afios en cargos de preparacion tanto en la brigada de servicio como en

la parte administrativa de establecimientos gastrondémicos y bares reconocidos.
Habilidades

Creatividad, originalidad, gusto, sentido comun, capacidad de concentracion,
identificacion de oportunidades, agilidad y certeza en toma de decisiones y

solucion de problemas, trato con personas.
DESCRIPCION DEL CARGO

FUNCION

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

Administrar estratégica y objetivamente el establecimiento Planeacion,
organizacién, direccion, control y evaluacion de cada una de las actividades que

se involucran en el desarrollo de la empresa.
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Cumplir con los objetivos y metas trazados por la gerencia

Satisfacer las necesidades de los clientes y de los socios

Evitar robos de cualquier tipo que perjudique cualquiera de las partes que
conforman la organizacion

Garantizar el cumplimiento de normas y reglamentacion que obliga la actividad
Atender a los clientes de la empresa

Da la bienvenida, atiende y departe con los clientes

Reconocer al cliente, darle su lugar e importancia e identificar necesidades
Fidelizar al cliente

Atender los asuntos de personal Elaboracién de programacion y asignacion de
horarios y turnos Reunién semanal con todo el personal

Organizacion de tareas y responsabilidades para cada cargo

Arbitraje de conflictos entre empleados

Realiza proceso de seleccion de personal

Autorizacion de permisos

Contar con personal adecuado, competente, amable y eficaz

Atender necesidades del personal

Solucionar conflictos

Colaborar en el cumplimiento tanto de metas y objetivos profesionales, como
personales

Conocer ideas y opiniones de empleados

Controlar el desarrollo de la actividad nocturna

Revision de montaje y aseo

Ubicacién y detalles de reservas

Atencion sobre el orden de las instalaciones y el funcionamiento del bar
Presentacion de personal

Control entrada y salida de personal; cumplimiento de horario
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Autorizacién manillas cortesia

Supervision casting entrada, comportamiento y realizacion de funciones del

personal

Verificacion de procesos cocina, servicio, ambiente
Solucién de inconvenientes

Cumplir con los objetivos y metas trazados por la gerencia
Satisfacer las necesidades de los clientes y de los socios

Evitar robos de cualquier tipo que perjudique cualquiera de las partes que

conforman la organizacién

Garantizar el cumplimiento de normas y reglamentacion que obliga la actividad
Verificar el aspecto adecuado de las instalaciones

Asegurar el correcto funcionamiento de la empresa

Identificar fallas de los procesos y corregirlas

Controlar el manejo de dinero en efectivo

Archivo y revisiéon de los Cierres Diarios de Micros

Evitar pérdidas y robos de dinero

Elaborar informes de la actividad y funcionamiento del area Procesamiento

semanal de la informacién de ventas diarias
Informe de ventas mensuales por producto

Informe de ventas mensuales por mesero
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Entregar informacion oportuna a contabilidad

Analizar eficiencia de los meseros

Planear, coordinar y supervisar actividades especiales
Aprobacién de cotizaciones para eventos

Politicas y autorizacion de descuentos

Proceso de reservacion

Proceso de compras: autorizacion de cantidades

Organizacion de las areas de produccion (cocina y bar), compras, administrativa,

mantenimiento y parqueadero
Optimizar el desarrollo de la actividad del establecimiento

Garantizar la calidad de los procesos en pro de la satisfaccion de los

consumidores

Realizar funciones extraordinarias

Ejecucion de las tareas encomendadas por su (s) jefe (s)
Cubrir tareas desatendidas o pendientes

Cumplir con todas las actividades necesarias que contribuyan al el buen

funcionamiento del establecimiento y al desempefio de su cargo
Solucionar problemas
Suplir necesidades

Controlar la ejecucion de las tareas
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Velar por mantener un costo bajo en inventario
ALMACEN

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS
Formacion Académica

Técnico en administracion de empresas, ingenieria de alimentos o como minimo

cursos de control y manejo de inventarios, alimentos.
Conocimientos Especificos

Politicas de compra — Sistemas de Almacenamiento — Control de inventarios —
Negociacion — Manipulacion de alimentos — Especificaciones estandar de compra
de AyB — Métodos para evaluacién de mercancia

Experiencia

Minima: 1 afio en cargos dentro de areas de compra de supermercados o

empresas acreditadas del sector.

Habilidades

Capacidad de negociacion, orden, agilidad y trato con personas.
DESCRIPCION DEL CARGO

FUNCION

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

Controlar los ingresos y salidas de productos en almacén
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Elaboracion de inventarios fisicos

Controles de existencia

Controlar las compras por articulo

Prevenir pérdida o robo de mercancia

Mantener stocks

Determinar necesidades de compra.

Cumplir con las politicas de compra

Seguimiento estricto de especificaciones y condiciones de calidad
Vigilancia de los niveles de stock para almacén

Compra de cantidades autorizadas por el administrador

Evitar inconvenientes por incumplimiento o infraccion de las politicas establecidas
Abastecer a las diferentes areas en sus carencias

Efectuar una correcta rotacion de inventarios

Optimizar el proceso de compra

Despachar requisiciones

Entrega del pedido a la division correspondiente

Requisicion — vs. — mercancia entregada

Suministrar a cada dependencia la mercancia requerida para el desarrollo de su

actividad
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Elaborar informes de la actividad y funcionamiento del area
Orden de Compra

Reporte de recibo de mercancia

Inventarios fisicos — vs. — saldos sistema

Control de compras a proveedores

Reporte de ahorros en compras

Reportes especiales solicitados

Presupuesto del area

Rendir cuentas a la administracion

Justificar acciones

Brindar informacion que soporte la toma de decisiones
Ordenar y limpiar la bodega y cuarto frio

Ubicacion de la mercancia en los estantes correspondientes
Aseo y desinfeccion del espacio fisico

Revision de condiciones de almacenamiento (estado de productos, fechas
vencimiento, # etiquetas...)

Asegurar el buen estado y la conservacion de la mercancia en bodega y cuarto

frio

Controlar las existencias en bodega
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Verificar existencias diarias y semanales.

Realizar funciones extraordinarias

Ejecucion de las tareas encomendadas por su (s) jefe (s)
Manejo de la bodega de utileria y dotacion

Elaboracion y actualizacion base de datos proveedores
Cubrir tareas desatendidas o pendientes

Cumplir con todas las actividades necesarias que contribuyan al el buen

funcionamiento del establecimiento y al desempefio de su cargo

Recibir mercancia Comparacion orden de compra — vs.- factura proveedor:

reporte de recibo

Ingreso de la mercancia a la bodega

Culminar el proceso de compra

Disponer de la mercancia comprada

Responder por los equipos audiovisuales
Inventario de equipos en bodega

Evitar pérdidas o robos

Suministrar los equipos requeridos para un evento
Tramitar y realizar compras

Solicitud de autorizacion de cantidades de compra (alimentos y otros a Jefe de

Costos — bebidas al Administrador)
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Solicitud de cotizaciones

Solicitud de aprobacién de cotizaciones
Formulacién de pedidos a los proveedores
Modificacion del pedido (cuando sea necesario)
Cancelacion del pedido (cuando sea necesario)

Desarrollar el proceso de compra de manera eficiente, sin errores ni
contratiempos

Obtener la mercancia para la fecha requerida

Garantizar cumplimiento del proveedor

PERSONAL OPERATIVO

GENERALIDADES

Conocimientos especificos

Para el personal de comedor:

Conocimientos basicos del servicio de alimentos y bebidas.
Cualidades

Animo de superacion y gusto por el trabajo.

Atento y amable: escuchar, orientar, respetar, saber interpretar, saber comunicar

y Ser cortés.
Colaborador con sus compafieros y comprensivo.

Desplazamiento con naturalidad, rapido y sin brusquedad.
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Elegancia en el desempefio del rol.

Responsable, tolerante y paciente.

Sincero para expresar dudas o solicitar ayuda.

Uso de un adecuado vocabulario con locucion clara.
Habilidades especiales
Agilidad corporal y mental

Capacidad de retencion

Diligente y eficaz.

Trato con personas y don de servicio

Modales

Puntual y cumplido.

Sencillo.

Respetuoso con la intimidad de los clientes y con los mandatos superiores.
Requisitos minimos

Excelente salud fisica, sobre todo en lo concerniente a piernas y brazos; pies

sanos y resistentes.

Aseo diario indispensable, manos cuidadas, ufias cortas y limpias, ropay
uniforme limpios y planchados y zapatos limpios y comodos.

Personas normales que no tengan defectos fisicos que puedan originar cierto

tipo de impresion a los clientes.
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Bachiller

CAPITAN DE MESEROS

a. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS
Formacion académica especifica

Carrera técnica de servicio para establecimientos de AyB y/o cursos de formacion

en el tema.
Conocimientos Especificos

Funcionamiento de Restaurantes y bares — Técnicas, mecanismos y
procedimientos de servicio — Tipos de servicio — Clases de montaje — Informacion
general, apertura y servicio de licores y vinos — Terminologia de AyB —

Componentes de vajilla, cristaleria y cuberteria.
Experiencia

Minima: 1 afio en cargos de direccion de servicio en restaurantes, bares y/u

hoteles acreditados.
Habilidades

Aptitud para control y manejo de personal, trato con personas, don de servicio,

gusto.

b. DESCRIPCION DEL CARGO
FUNCION

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO
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Capacitar al personal a su cargo Exponer 'y recordar especificaciones de
presentacion personal, normas de cortesia, trabajo en equipo, sistema de
ordenes, tipo de servicio, forma de retirar los platos, prevencion de accidentes,
estaciones de servicio, presentacion de cuentas, sistema de propinas, trafico en
la cocina, montajes de mesa, tipos de cubiertos; loza y cristaleria, descorche de
vinos y licores y explicacion detallada del contenido de la carta ~ Reducir indice

de ocurrencia de errores de servicio

Poner a disposicién del cliente personal capaz y competente
Hacer mas eficaz el proceso de servicio

Coordinar el servicio en el comedor

Definicion tipo de servicio

Asignacion de zonas de trabajo al personal de comedor y bar, segun la

programacion hecha por la administracion

Lista de revision: aseo general del lugar, material y equipo, montaje correcto,
musica ambiental, suministros suficientes, mise en place completo, papeleria
suficiente

Recepcion y despido de clientes

Atencion de quejas y problemas de los clientes
Verificacion de procedimientos y normas
Asignacién de responsabilidades por zona
Establece cooperacion entre cocina, bar y comedor

Optimizar el servicio del establecimiento
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Satisfacer necesidades y expectativas del cliente
Motivar el regreso de los clientes
Aportar en la consecucion del incremento en las ventas

Organizar la distribucion fisica del comedor para determinar las mesas
disponibles

Elaborar informes de la actividad y funcionamiento del &rea
Informe de funcionamiento del servicio en el comedor
Justificar acciones

Proponer cambios

Identificar oportunidades y amenazas

Brindar informacion que soporte la toma de decisiones
Realizar funciones extraordinarias

Ejecucion de las tareas encomendadas por su (s) jefe (s)
Cubrir tareas desatendidas o pendientes

Colaborar con la prevencion de fallas

Efectuar reparaciones urgentes

Cumplir con todas las actividades necesarias que contribuyan al el buen

funcionamiento del establecimiento y al desempefio de su cargo
Supervisar desempeiio del personal a su cargo

Lista de revision: puntualidad, aseo y disciplina
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Revisién del desempefio

Reuniones

Verificacion de normas y procedimientos
Cobro correcto de las cuentas

Evaluar la ejecucion de tareas

Garantizar el cumplimiento de estandares
Promover buena relaciones

Establecer programas de mejoras
MESERO 1

a. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS
Formacion Académica Especifica
Estudiantes universitarios en cualquier area, preferiblemente hotelera
Conocimientos Especificos

Funcionamiento de restaurantes y bares — Técnicas, mecanismos y
procedimientos de servicio — Tipos de servicio — Apertura y servicio de licores y

vinos — Terminologia de AyB — Componentes de vajilla, cristaleria y cuberteria
Experiencia
Ninguna indispensable

Habilidades
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Ninguna en particular ademas de las generales para el personal de servicio
b. DESCRIPCION DEL CARGO

FUNCION

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

Conocer la carta en su totalidad y con lujo de detalles

Aprendizaje del mend, su contenido, formas de preparacion, gramaje pescado,

opciones de acompanamientos, precios, sabores...

Ofrecer un excelente servicio

Estar en capacidad de sugerir y/o vender al cliente los productos
Desempefiar sus funciones con una excelente presentacion personal
No joyas ni lociones fuertes

Ufas cortas, limpias y sin esmalte

Afeitados (no-barba; no-bigote) y con pelo corto para los hombres
Maquillaje suave y pelo arreglado para las mujeres

Alas 7:30 debe presentarse listo y cambiado en el comedor

Dar una excelente impresion al cliente

Mantener el status del establecimiento

Brindar condiciones necesarias para la correcta presentacion de mesas
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Generar una buena impresion y hacer sentir comodo al cliente

Realizar funciones extraordinarias

Colaboracion con el aseo y cuidado del comedor y la dotacion del mismo
Reemplazo del capitan en su ausencia

Ejecucion de las tareas encomendadas por su (s) jefe (s)

Aviso de inconvenientes al administrador o encargado

Entrega de sugerencias y observaciones

Ayudar en la excelencia de la presentacion del comedor

Cubrir sus funciones y aprenderlas

Cumplir con todas las actividades necesarias que contribuyan al el buen

funcionamiento del establecimiento y al desempefio de su cargo
Servir y recoger mesas

Recepcion y despido de clientes

Presentacion y toma de 6rdenes

Montar cuberteria y servilletas

Servicio de bebidas

Recogida de vajilla y cristaleria sucia.

Hacer mas eficaz el proceso de servicio

Satisfacer necesidades y expectativas de los clientes
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Motivar el regreso del cliente
Pago de cuentas correspondientes a las mesas de su zona

Solicitud de pre-cuenta; presentacion al cliente, pago en caja, entrega del cambio
y/o Boucher (diligenciado con nombre o firma, teléfono, cédula y marcado con su

nombre en la parte superior)

Entrega ticket de salida ( # de mesa, # de pax., fecha y mesero)
Cerrar el proceso de venta.

Surtir estaciones de servicio

Mise en place de platos, cuberteria, cristaleria, servilletas, pitillos, ceniceros,

saleros, sobres de azlcar y sabor... Prevenir retrasos durante el servicio
Minimizar riesgos de incurrir de errores por ausencia de insumos

Verificar el consumo de las mesas

Atencién constante a la mesa, incentivo del incremento del consumo
Impulsar las ventas

MESERO 2

a. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

Formacion académica especifica

Cursos de preparacion y servicio de bebidas, enologia, cécteles, decoraciéon
Conocimientos especificos

Clasificacion de bebidas alcohdlicas — Origenes y composicion — Formas de
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presentacion — Descorche y servicio — Tabla de rendimiento — Bebidas

mezcladoras — Cocteles — Decoracion

Experiencia

Minima: 2 afios en cargos similares en bares acreditados
Habilidades

Destreza manual, gusto, agilidad, fuerza fisica, trato con personas
b. DESCRIPCION DEL CARGO

FUNCION

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

Desempefiar sus funciones con una excelente presentacion personal
No joyas ni lociones fuertes

Ufas cortas, limpias y sin esmalte

Afeitados (no barba; no bigote) y con pelo corto

Dar una excelente impresion al cliente

Mantener el status del establecimiento

de bebidas, alimentos y suministros

Recibo de pedido de bodega

Montaje de su respectiva area
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Recogida y limpieza final

Alista y saca la basura

Prevenir retrasos durante el servicio

Minimizar riesgos de incurrencia de errores por ausencia de insumos necesarios
Generar una buena impresion y hacer sentir comodo al cliente

Elaborar informes de la actividad y funcionamiento del area Inventario de bar
Inventario fisico con jefe costos (primer dia de cada mes.)

Inventario de cristaleria (15 y 30 de cada mes)

Informe de funcionamiento del bar

Presupuesto del area

Elaborar requisiciones segun el inventario

Rendir cuentas a la administracion

Justificar acciones

Proponer cambios

Identificar oportunidades y amenazas

Brindar informacion que soporte la toma de decisiones

Elaborar requisiciones

Pedidos de licores, vinos, otras bebidas, alimentos y suministros a la bodega

Garantizar la disposicion de materias primas requeridas para el despacho de
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bebidas

Decoracion de estanterias con botellas y elementos decorativos, bajo 6rdenes de

la administracion

Generar ambiente agradable y llamativo

Promover el consumo de bebidas

Realizar funciones extraordinarias

Ejecucion de las tareas encomendadas por su (s) jefe (s)
Cubrir tareas desatendidas o pendientes

Cumplir con todas las actividades necesarias que contribuyan al el buen

funcionamiento del establecimiento y al desempefio de su cargo

Servir y elaborar bebidas por impresion remota de meseros o por solicitud directa

del cliente en la barra

Toma de érdenes

Servicio de bebidas

Decoracién de recipientes para servir las bebidas
Satisfacer necesidades y expectativas de los clientes
Cumplir con los pedidos de comandas

Supervisar desempeiio del personal a su cargo Servicio general, aseo en la

preparacion, cumplimiento de estandares, entrega de bebidas en comanda

Evaluar ejecucién de tareas
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Promover buenas relaciones

Establecer programas de mejoras

PERSONAL DE COCINA

Generalidades

Conocimientos especificos

Manipulacion de alimentos.

Uso de bateria de cocina.

Conocimientos basicos de la preparacion de alimentos.
Cualidades

Animo de superacion y gusto por el trabajo.

Atento y amable: escuchar, orientar, respetar, saber interpretar, saber comunicar y

ser cortés.

Colaborador con sus comparfieros.
Comprensivo.

No temperamental, tolerante y paciente.
Responsable

Sincero para expresar dudas o solicitar ayuda.
Habilidades especiales

Agilidad
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Capacidad de retencion

Destreza manual

Diligente y eficaz.

Trato con personas y don de servicio

Modales

Puntual y cumplido.

Sencillo.

Respetuoso con sus comparieros y con los mandatos superiores.
Requisitos minimos

Excelente salud fisica, sobre todo en lo concerniente a piernas y brazos; pies y

manos sanas y resistentes.

Aseo diario indispensable, manos cuidadas, ufias cortas y limpias, ropa y

uniforme limpios y planchados y zapatos limpios y comodos.
Bachilleres

CHEFF

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

Formacion académica especifica

Carrera técnica — profesional de cocina

Cursos de actualizacion y especializacion
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Conocimientos especificos

Direccion, organizacion, planeacion, orden y control de cocinas — Conocimiento
materias primas, equipos y técnicas de preparacion de alimentos — Tiempos de
coccion — Sistemas de trabajo en la cocina — Procesos de menu y carta —
Manipulacion de alimentos — BPF — Métodos de conservacion y almacenamiento

— Legislacion Sanitaria — Factores de alteracion de los alimentos.
Experiencia

Minima: 5 afios como jefe de partida en diferentes cocinas de restaurantes y/u

hoteles acreditados

Habilidades

Creatividad, originalidad, sentido comun, capacidad de concentracién, agilidad.
b. DESCRIPCION DEL CARGO

FUNCION

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

Controlar la calidad de los procesos

Supervision de condiciones de alimentos que recibe la cocina
Adecuada rotacion de inventarios

Inspeccidn de porciones, limpieza y decoracion de platos

Aplicacion de normas sanitarias y medidas de seguridad

80




Vigilancia de aseo y desinfeccion de la cocina

Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
Garantizar el servicio al cliente de un producto de la mas alta calidad
Cumplir estandares establecidos

Coordinar los asuntos del personal de cocina

Capacitacion y entrenamiento

Supervision del trabajo

Elaboracion de horarios y programacion

Reuniones periddicas

Mantenimiento de disciplina y aseo

Contar con el personal adecuado

Evaluar el desempefio del personal a su cargo

Mantener buenas relaciones de trabajo entre el personal
Elaborar informes de la actividad y funcionamiento del area
Elabora inventarios diarios y fisico semanal

Disefio y estructura de menus para eventos
Establecimiento de maximos y minimos

Estructura menus para empleados

Rendir cuentas a la administracion
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Justificar acciones

Proponer cambios en beneficio del establecimiento

Brindar informacion que soporte la toma de decisiones
Identificar fortalezas y debilidades

Elaborar y autorizar pedidos o transferencias

Revision de inventario de despensa,

Diligencia listas de mercado y requisiciones

Visto bueno a solicitudes hechas por los ayudantes

Abastecer la despensa

Evitar inconvenientes y retrasos en el servicio al cliente
Controlar la cantidad de los pedidos

Procesar las comandas

Recepcién de las comandas de los meseros

Verificacion de pedidos en las comandas

Anunciacion de las 6rdenes

Control sobre pedidos pendientes

Reclamacién al auxiliar responsable por la tardanza de un plato
Reunion de comandas marchadas para enviarlas al jefe de costos

Controlar el proceso de produccién
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Realizar funciones extraordinarias

Ejecucion de las tareas encomendadas por su (s) jefe (s)
Programar y dividir el trabajo en la cocina

Planeacion de menus especiales para eventos

Cubrir tareas desatendidas o pendientes

Cumplir con todas las actividades necesarias que contribuyan al el buen

funcionamiento del establecimiento y al desempefio de su cargo
Supervisar desempefio del personal a su cargo

Revision del mise en place

Revision de produccion de platos, calidad y presentacion
Verificacion de limpieza y mantenimiento del equipo
Control de uso de la materia prima

Prevencion de pérdidas y robos

Evaluar ejecucion de tareas

Garantizar cumplimiento de estandares

Brindar seguridad al cliente en los productos que consume
Velar por la reduccién de costos

Planeacion adecuada con objetivos

Organizacion de la cocina
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Coordinacion entre las areas de produccion y servicio

Evasion de costos excesivos

Optimizacion del uso de recursos

Contribuir al incremento de los ingresos; utilidades del establecimiento
AYUDANTE 1

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

Formacion académica especifica

Formacion técnica.

Conocimientos especificos

Tiempos de coccion de los alimentos — Técnicas y formas de coccion — Técnicas

para identificar alimentos descompuestos — Manipulacion de alimentos
Experiencia

Minima: 1 afio en cargos similares en establecimientos de preparacion y
elaboracion de alimentos que cumplan con las normas minimas de manipulacién

de alimentos.

Habilidades

Capacidad de rapida aprehensiéon de procedimientos, destreza manual.
b. DESCRIPCION DEL CARGO

FUNCION

PROCEDIMIENTO
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OBJETIVO

Colaborar con el orden y aseo

Limpieza y arreglo de su area respectiva de trabajo

Avanzar en este proceso

Mantener limpia la cocina

Cumplir normas de manipulacién de alimentos y estandares
Seguimiento y practica de la normatividad

Aplicacion de recetas estandar

Ofrecer al cliente alimentos agradables y seguros

Satisfacer los gustos y expectativas de los clientes

Mantener la calidad que identifica al establecimiento

Alistamiento de implementos requeridos, pescados y condimentos
Encendido de la parrilla

Evitar inconvenientes y retrasos en el servicio al cliente

Preparar alimentos

Calentamiento de acompafiamientos (arroz)

Aportar la parte correspondiente de los pedidos que llegan a la cocina
Realizar el mise en place de su area

Alistamiento de ingredientes, utensilios y demas elementos requeridos para el
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desempeiio de sus labores

Agilizar la marcha de los pedidos

Evitar inconvenientes por faltantes

Realizar funciones extraordinarias

Limpieza de cocina

Colaboracion en la cocina

Ejecucion de las tareas encomendadas por su (s) jefe (s)
Agilizar la marcha de 6rdenes

Cubrir tareas desatendidas o pendientes

Cumplir con todas las actividades necesarias que contribuyan al el buen

funcionamiento del establecimiento y al desempefio de su cargo
AYUDANTE 2

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

Formacion académica especifica

Ninguna indispensable

Conocimientos especificos

Tiempos de coccion de los alimentos — Técnicas y formas de coccion, de
preparacion de alimentos y platos frios — Técnicas para identificar alimentos

descompuestos — Manipulacién de alimentos

Experiencia
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Minima: 1 afio en cargos similares en establecimientos de preparacion y
elaboracion de alimentos que cumplan con las normas minimas de manipulacion

de alimentos.

Habilidades

Capacidad de rapida aprehension de procedimientos, destreza manual.
DESCRIPCION DEL CARGO

FUNCION

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

Colaborar con el orden y aseo

Limpieza y arreglo de su area respectiva de trabajo
Avanzar en este proceso

Mantener limpia la cocina

Cumplir normas de manipulacién de alimentos y estandares
Seguimiento y practica de la normatividad

Aplicacion de recetas estandar

Ofrecer al cliente alimentos agradables y seguros
Satisfacer los gustos y expectativas de los clientes

Mantener la calidad que identifica al establecimiento
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Preparar alimentos
Elaboracion de entradas frias, salsas y postres
Aportar la parte correspondiente de los pedidos que llegan a la cocina

Realizar el mise en place de su area  Alistamiento de ingredientes, utensilios y

demas elementos requeridos para el desemperio de sus labores
Agilizar la marcha de los pedidos

Evitar inconvenientes por faltantes

Realizar funciones extraordinarias

Limpieza de cocina

Colaboracion en la cocina a los demas cargos

Ejecucion de las tareas encomendadas por su (s) jefe (s)
Agilizar la marcha de 6rdenes

Cubrir tareas desatendidas o pendientes

Cumplir con todas las actividades necesarias que contribuyan a él buen

funcionamiento del establecimiento y al desempefio de su cargo.
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6.8. ANALISIS EXTERNO

Identificacion de la cadena productiva EL RANCHO COSTENO PESCADERIA encontramos lo siguiente:

PROVEEDORES
V.
gERIS\RCI% MATERIA PRIMA E NOM. DE LOCAI/CI gg FRE. DE PL[')A‘EZO TIPO*
OFRECIDO INSUMOS RE/DOS  PROVEEDOR ON MPR COMPRA PAGO
A
Corabast
0s Zona
Proveedor de Fria £
PESCADOS . , Frio pez mar Tone 30DIAS 60 Dias Distri.
materias primas Local 16 .
lada Mayorista
y 17 S
Marisco s y proveedor de . 2 Distri
X . Anclay Viento  Bogotd Tone 30DIAS 120 dias :
demas mariscos Mayorista

lada
S
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SELECCION DE LOS PROVEEDORES

MATERIA PRECIO CALIDAD PLAZO CANTIDAD ENTREGA ANTIGUEDAD OTRO
PRIMA O DE A TIEMPO
INSUMO PAGO

X X X X
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CANALES DE DISTRIBUCION

VENTA DIRECTA
Punto de venta en fabrica
puerta a puerta

almacenes/ Tiendas

Otro / cual?

TRANSPORTE

TIPO DE TRANSPORTE

Propio

Contrato Con Particulares

Contrato Con Empresas
Especializadas

VENTA INDIRECTA

No Hay

No

No

Sl NO
X
X

LOCALIZACION
Carrera3#2 39

CALIFICACION

4

5 muy bueno 4 bueno 3regular 2 deficiente 1muy deficiente
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TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

TECNOLOGIA Sl NO
Radio Teléfono X
Busca personas GPS X
Video Conferencia, Video chat X
Fax X
Internet X
Celular X

Competidores la caracteristica principal del RANCHO COSTENO PESCADERIA es el buen nombre y ser
pioneros en el mercado lo que le da confianza al cliente de elegir nuestro producto. La Unica barrera seria

la aparicion de productos sustituto.
BARRERAS DEL SECTOR
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Muy Alto Alto

Disponibilidad de la materia prima

Monto de la Inversion Inicial

Volumen de Produccion

Dominio del proceso productivo

Calificacion y Disponibilidad de la mano de obra
Acceso a canales de Distribucion
Requerimientos Legales

CLIENTES
Producto Tipo de Cliente Ubicacion

CONSUMIDOR BOGOTA
PERSONA CLIENTE

X

Volumen Anual
de Compra $
80

Medio Bajo

X
X
Frecuencia
ANUAL

Resumen identificacién de la cadena productiva
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Plazo de
Pago Dias
0



Cadena Nombre Tipo Ubicacién
La gran mayoria de nuestros

Proveedores Frio pez mar 100% proveedores se encuentran en la
Ancla y Viento 80% ciudad de Bogota y algunos
Canales Punto de venta en fabrica 100% ubicados en San Andrés islas y la
costa pacifica.
Distribuidores Propio 100%
Clientes CONSUMIDOR PERSONA 100%
CLIENTE

Como se puede evidenciar la cadena productiva de la empresa Pescaderia EI Rancho Costefio esta
caracterizado por tener importantes proveedores ubicados en las diferentes partes del pais y contactos que le

permiten tener diferentes productos que seran dificiles de copiar por el lado de la competencia.

6.9. IDENTIFICACION DE CLUSTER Y MATRICES

1. CADENA LOCAL* REGIONAL OBSERVACIONES

La ubicacién de los proveedores
es

1
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La ubicacion de los subcontratistas
es

La ubicacion de la casa matriz de
los canales de distribucién es

Los competidores estan ubicados
en

TOTAL

2, INSTITUCIONES

¢, Se Beneficia la empresa de
asociaciones como gremios u otras
instituciones privadas

¢, Se Beneficia la empresa de
instituciones técnicas

¢, Se Beneficia la empresa de
instituciones publicas

¢ Tiene la empresa fuentes de
crédito

¢ Se le facilitan a la empresa las
comunicaciones

¢, Se le facilita a la empresa el
transporte de los productos

¢, Tiene acceso a capacitacion
¢, Se beneficia la empresa de
instituciones de apoyo a las
exportaciones

¢, Tiene la empresa acceso a
agencias de seguros ?

NO
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No existen Subcontratistas

No existen competidores especificos

CUALES?

Fuentes de crédito bancarias

Posee todos los medios para un facil
manejo de la informacion internet, fax ,
teléfonos etc.

la empresa cuenta con distribuidores
solo internos



Como se puede identificar en la tabla El Restaurante Rancho Costefio no
pertenece de forma directa a un cllster pero tiene una relacion aproximada con
otra empresa que se dedican a lo mismo con quienes se pueden hacer alianzas

estratégicas de distribucion y venta.

IDENTIFICACION DE VARIABLES EXTERNAS POAM

La siguiente matriz se realiza con el fin de identificar las variables que influyen de
manera directa, en el servicio hacia los clientes internos y externos de la

pescaderia.

Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio (POAM)?8Las organizaciones
pueden considerarse como entidades ecoldgicas, es decir, vistas como
organismos que tienen relaciones reciprocas con su entorno. El medio de una
organizacién es la fuente de sus oportunidades y amenazas. Un Gerente o equipo
gerencial estratégico encuentra en el medio en que se mueve la empresa "nichos"
gue se ajustan particularmente bien a los productos, servicios y capacidades que
ofrece.

Igualmente debera identificar aquellos elementos que pueden ser nocivos e
incluso destructivos para sus organizaciones. En consecuencia, una planeacion
exitosa requiere una especie de timonel que dirija hacia las areas favorables
evitando las trampas. Para el efecto, el gerente estratégico, primero tiene que
entender la naturaleza del medio en que se mueve la organizacion. Esta es una
tarea continua y permanente para la alta direccion de una organizacion,

especialmente en un entorno que esta cambiando en forma constante y turbulenta.

28 SERNA GOMEZ. Humberto. Gerencia Estratégica. Cap. 5. Planeacion y Gestion Estratégica. 6 Ed.
3R Editores. 1999

99



Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los estrategas
resumir y evaluar informacién economica, social, cultural, demografica, ambiental,
politica, gubernamental, juridica, tecnolégica y competitiva.

Aunque la matriz EFE nos muestra como vemos nosotros a la empresa hasta este
punto no sabremos a ciencia cierta que tanto impacto puede generar todas estas
variables sobre la organizacion. Solo en el respectivo andlisis determinaremos si la
empresa tiene las herramientas suficientes para enfrentar sus amenazas o

aprovechar sus habilidades y convertir sus debilidades en fortaleza

Dada entonces la identificacion de las amenazas y las oportunidades de la
empresa se puede concluir de la matriz anterior que la empresa aprovecha de
manera eficiente sus oportunidades en el mercado, pero aun no tiene establecida
una estrategia que le permita sobre pasar sus amenazas con respecto a los

nuevos mercados.
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Matriz EFE para “EL RANCHO COSTENO PESCADERIA”

Tabla 1 Matriz EFE

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

FCE

OPORTUNIDADES
Investigacion
Exportacion
Seguridad Alimentaria
Calidad

Competitividad MPC de
3.1

AMENAZAS
Competidores
Precio
Contaminacion

Problematicas
Ambientales

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia

PESO CALIFICACION

0,10
0,10
0,10
0,20
0,10

A A N P R

0,10
0,05
0,10
0,15

= kN W

1,00
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PESO
PONDERADO

0,10
0,10
0,20
0,80
0,40

0,30
0,10
0,10
0,15

2,55



Cémo se pudo observar en las matrices arrojo como resultado en grados de
importancia y relevancia para la organizaciéon, Como se muestra en esta matriz

EFE la calidad es la mas importante, ya que tiene 0.80 por encima de las demas.

Y se ve que el total ponderado aumentdé en un 2.55. Esto quiere decir que la

empresa esta mejorando y estan siendo efectivas algunas de las estrategias.

ANALISIS INTERNO

El andlisis interno del Rancho Costefio Pescaderia abarca todos los aspectos de
la empresa, desde el direccionamiento estratégico hasta la parte humana de la
misma es por esto que a continuacion se establecieron criterios para la calificacion

de todos los procedimientos de la empresa.

Andlisis del direccionamiento organizacional

Funcionalidad de la estructura

CRITERIO . Con Algunas
Siempre . Nunca
Frecuencia Veces

Aceptacion de la autoridad X

Aceptacién de los conductos X

regulares

Flexible a los cambios X

Facilita la comunicacion X

Facilita la Participacion X
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Evaluacioén del Estilo de la Direccién

Estilo Siempre Algunas Nunca
Veces
Autocratico X
Democratico X
De Liderazgo X
Por Compromiso X

Toma de
Decisiones

Tipo y Formas Individual  Familiar Socios Asesor Apoyo
Para Decidir Interno

Estratégico X X
corporativo

Financieros
Logistica Interna

Mercadeo y X
ventas

produccioén X

Distribucion y X
comercializacion

Gestion Humana
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Comunicacion con los clientes

CLASE
Buzon de sugerencias
Teléfono
Correo directo
Visita a los clientes
Encuestas por internet

otro cual

Evaluacion de los procesos internos

Criterios fijacion de precios
Fijacion de Precios

Aspectos que Inciden En La fijacion de
Precios

Costos de la materia prima
Costos laborales

Costos de Transporte
Costo de Fabricacion

Institucion
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Si

utilidad

no Alta Media

X
X
X
X X
X
Producto

Baja



Intuicién

Responsable de la decisién de precios
Empresarios
Administrador
Mercadeo
Contabilidad

El Mercado

Criterios promocionales

Tipo de promocion

Principio de afio

Mitad de afio X

Fin de Afo

Fechas Especiales X
No realiza

Ha realizado Publicidad en el Ultimo afio

Para que hace publicidad

Mejorar VENTAS

105

Si

Si

Servicio

No

No



Nuevos Mercados
Mejorar imagen

Otro cual?

Medio

Material Impreso

Material Audiovisual

Comunicacion Masiva

Tele mercadeo

CLASE

Folletos
Plegables

Afiches
Volantes
Catélogo
Directorio

Prensa

Especializadas

Videos
Institucionales

Television
Radio
Logotipo
Papeleria

Colores
Institucionales

Oficinas de
prensa

Teléfono
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Portal de X

Internet
Conferencias
Ferias

Salas de
exhibicion

Criterio de la pagina web
Combinacién pagina web

El sitio web esta desarrollado pensando en el usuario

Tiene al menos un 40% de contenidos gratuitos vy utiles

para el usuario
Tiene una seria de objetivos para su sitio Web
Tiene su sitio Web més de 40Kb en alguna pagina

Esta creando una lista de correo pidiéndole a sus
visitantes su correo

Tiene su propio nombre de dominio y es de facil
recuerdo

Invita a los usuarios a que se comuniguen con usted
para contacto comerciales , sugerencias

Abusa del Flash
Emplea una solucién escalable

Se ha planteado quien y como va hacer el
mantenimiento del sitio web
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Analiza el comportamiento de sus usuarios en la web

Esta claramente definido en cada una de sus paginas X

cual es su mision y su vision

Su sitio web es facil de usar y navegar en el X
Son claros sus contenidos en tamafio estructura y X
mensaje

Tiene un disefio sencillo X

Ha definido el proceso deseado en su sitio web

Perspectiva de formacion y crecimiento de gestion humana.

Fuentes de reclutamiento
Agencia, Bolsa de empleo
Avisos clasificados
Familiares

Instituciones educativas
Empresas de talentos
Internet

Referidos
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CRITERIOS DE RECLUTAMIENTO Y

SELECCION

Experiencia Previa
Escolaridad
Recomendaciones
Coherencia De Perfil - Cargo
Edad

Sexo

Estado Civil

Cercania Al Sitio De Trabajo
Procedencia

Dominio De Segunda Lengua
Manejo De Herramientas

Otros

Antiguedad Del Personal
Nivel Directivo
Nivel Medio

Nivel Operativo

Seguridad Social

MUY
ALTA ALTA  MEDIA
X
X
X
X
X
X
X
X

Edad Promedio

60
50
22
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BAJA

Antiguedad

15 ANOS
10 ANOS

6 MESES



Fondos de pensiones y cesantias
Eps

Cajas De Compensacion

Sena

Bienestar Familiar

Arp

EL PERSONAL NUEVO RECIBE
Informacién completa de la empresa
perfil el cargo y funciones

Otro cual?

Criterios para asignacién de salarios

Lo de la ley
Inflacion
Antigledad

Productividad
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Promociéon X

Estudios X
Responsabilidad X
Amistad X
Otro cual?

Politicas de estimulo al desempefio del personal

SI NO
Bonificacion X
Paseos X
Actividades deportivas X
Regalos X
Tiempo libre X
Ascensos X
Otro cual?
Razones para sanciones

FRECUENCIA

Alta Media Baj
a

Ausencia Injustificada X

Llegada tarde X
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Salida temprano X

Incumplimiento de tareas X

Desconocimiento o irrespeto a la autoridad X

Conflictos interpersonales X
Otro ? Cual

MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO (MPC)

La matriz del perfil competitivo identifica a los principales competidores de la
empresa, asi como sus fuerzas y debilidades particulares, en relacidbn con una
muestra de la posicion estratégica de la empresa. Los factores de una MPC
incluyen cuestiones internas y externas; las calificaciones se refieren a las fuerzas

y a las debilidades.

MPC “EL RANCHO COSTENO PESCADERIA”

RANCHO COSTENO A
MPC PESCADERIA MARES PESCADERIA RICO RAPIDO PRODUCTO SUSTITUTO
™ m ™ m
(2]
g 3 g g g 8 2 S
[ - [ o [ - [ -
FACTOR CRITICO m 2 g 3 S 3 3 3 3
DE EXITO 3 = =] = =] = =] = o
o E o % o E [+ E
o (=] (=] O
= =] = =] = =] = o
(=) o (=) o
PARTICIPACION
EN EL MERGADO | 030 3 0,9 2 0.6 4 12 4 0.6
COMPETITIVIDAD
DE PRECIOS 0,10 2 0,2 1 0,1 4 0,4 1 0.1
PO SICION
FINANCIERA 020 3 06 2 0,4 4 08 4 04
CALIDAD DEL
PRODUCTO / 0,20 3 0,6 3 0.6 4 0,8 2 0.4
SERVICIO
LEALTAD DE LOS
CLIENTES 0,20 4 0,8 4 08 3 0,6 4 0.6
TOTAL 1,00 31 25 3,8 21

Fuente: Elaboracion propia
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MATRIZ DEL PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA (PCI)

Medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la compaiiia, el PCI examina

cinco categorias:
Capacidad directiva
Capacidad competitiva
Capacidad financiera
Capacidad técnica o tecnologica
Capacidad del talento humano.

Capacidad Directiva: Son todas aquellas fortalezas o debilidades que tienen que
ver con planeacion, direccion, toma de decisiones, coordinacion, comunicacion y
control.

Capacidad competitiva: Todos los aspectos relacionados con el area comercial

como participacion en el mercado y calidad del producto, entre otros

Capacidad financiera: Aspectos relacionados con las fortalezas o debilidades

econdémicas como deuda y capital

Capacidad Tecnoldégica.

Capacidad de innovacion.

Efectividad de la produccién y programas de entrega.

Intensidad de mano de obra en el producto.

Altos niveles de produccion gracias a una alta inversion en tecnologia.

Bajos niveles de produccion con productos hechos de manera artesanal.
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Implementacion de tecnologia para la produccion.

PCI “EL RANCHO COSTENO PESCADERIA”
Tabla 3 PCI “EL RANCHO COSTENO PESCADERIA”

|_ato_| mebio | Bao | Ao | mepio | eawo | ato | mebio | saio |

X X
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Fuente: Valoraciones otorgadas por cada una de las personas que integran la
empresa

MATRIZ DE IMPACTO DOFA

Esta matriz de impacto es un analisis de vulnerabilidad del proyecto. Existe gran
cantidad de modelos que pueden aportar positivamente en la elaboracion de la
matriz de impacto, modelos tales como el POAM, el PCI, el FCE (Factores claves
de éxito). Es la misma matriz DOFA, pero en este caso se involucra la calificacién
del impacto sobre el proyecto. Esta parte del proceso, no necesariamente se debe
hacer con todo el equipo de trabajo inicial. Es muy posible que esta parte se
analice y se arme con un reducido nimero de participantes especializados en

cada uno de los temas que tocan los diferentes puntos de la matriz DOFA.

Tabla 4 Matriz de impacto DOFA

Fuente: Autor
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Lo anterior se debe a que en este punto se requiere no solo el conocimiento
profundo del proyecto, sino también personas que puedan determinar hasta qué
punto la materializacion de algunos de los riesgos pueden ocasionar que el

proyecto sea inviable, o por el contrario se deba reforzar la inversion?®.

2 CORREA AMAYA. Jailer. Sistema de Gestion de Calidad. Documento En Linea.
https://docs.google.com/document/d/1q6JAh12KIrHjdFsJFj3Y Lb4aL TB_ibsWjPSJ3rullvA/edit
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MATRIZ DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas)

La matriz DOFA, es una herramienta utilizada para la formulacién y evaluacion de
estrategia. Generalmente es utilizada para empresas, pero igualmente puede

aplicarse a personas, paises, etc.

Su nombre proviene de las siglas: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y

Amenazas.

Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que crean o

destruyen valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades, etc.

Oportunidades y amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del
control de la empresa. Se incluyen en estos la competencia, la demografia,

economia, politica, factores sociales, legales o culturales.

El proceso de crear una matriz DOFA es muy sencillo: en cada una de los cuatro
cuadrantes, se hace una lista de factores. Seguidamente, se les puede asignar un

peso o ranking, segun las prioridades de la empresa o ente que se evalla.

Aunque la matriz DOFA resultante es atractiva y simple de entender, los expertos
estiman que lo més valioso y revelador de la herramienta es el propio proceso de
andlisis para llegar hasta alli.

La sencillez e intuitividad del andlisis DOFA lo ha vuelto muy popular en empresas,
gobiernos, departamentos, paises, etc. Sin embargo, no deja de tener sus criticos.
La principal critica, es su dependencia en juicios subjetivos, y falta de argumentos

objetivos (medidas concretas, valores numéricos).
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Tabla 5 Matriz DOFA




7. PLAN DE MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

7.1 ACTIVIDADES DEL PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUQ?°

Segun Harrington (1987), existen diez actividades de mejoramiento que deberian
formar parte de toda empresa:

1.

2.

Obtener el compromiso de la alta direccion.

Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

. Conseguir la participacion total de la administracion.
. Asegurar la participacion en equipos de los empleados.
. Conseguir la participacion individual.

. Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de

control de los procesos).

. Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.
. Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una

estrategia de mejoramiento a largo plazo.

10. Establecer un sistema de reconocimientos.

7.1.1. Compromiso de la Alta Direccion

El proceso de mejoramiento empieza con el compromiso real de los principales

directivos de la empresa y/o propietarios y progresa de acuerdo con el grado de

interés que éstos manifiesten por superarse.

30

Diaz, Maria A, Mejoramiento Continuo, (1998) [Disponible en Internet, http://

www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml]
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7.1.2 Establecer un Consejo Directivo del Mejoramiento

Esta constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, independiente de ser
una empresa pequefia, se debera conformar un equipo de trabajo que tendra la
mision de estudiar el proceso de mejoramiento y buscar adaptarlo a las
necesidades de la organizacion.

7.1.3 Participacion Total de la Administracion

Para el caso que nos compete, el restaurante “EL RANCHO COSTENO
PESCADERIA” debera involucrar en forma activa a todos sus trabajadores en el
proceso de mejoramiento, por lo tanto deberan capacitarse en el tema.

7.1.4 Participacion de los Empleados

Como se mencion6 anteriormente, al ser una empresa tan pequefia, de apenas 10
empleados, es importante capacitarlos y empoderarlos a todos en el tema de
mejoramiento en la calidad del servicio.

7.1.5 Conseguir la participacion individual

Se deben brindar a todos los individuos los medios necesarios para que
contribuyan con el proceso, y que sus esfuerzos sean medidos y se les
reconozcan sus aportaciones personales en beneficio del mejoramiento.

7.1.6 Equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los
procesos)

Todo proceso debe controlarse y para ello se elaboran diagramas de flujo,

mediciones, controles; para la aplicacion de este proceso se debe contar con una

persona responsable del funcionamiento completo de dicho proceso.

7.1.7 Actividades con participacion de los proveedores

Los proveedores tienen un rol muy importante en toda empresa, debido a que se
encuentran muy relacionados con las actividades de la misma, esto quiere decir
que el proceso de mejoramiento serd exitoso si se toman en cuenta las
contribuciones de los proveedores.
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7.1.8 Desarrollar actividades que aseguren la calidad de los sistemas

Los sistemas deben reorientarse hacia el control, logrando que los recursos para
el aseguramiento de la calidad se enfoquen hacia la solucion de problemas para
poder evitarlos en el futuro.

7.1.9 Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y estrategias
de mejoramiento a largo plazo

Cada compaiiia sin importar su tamafio, debe desarrollar una estrategia de calidad

a largo plazo, pero antes debe disefar planes a corto plazo que afiancen la

estrategia de mejoramiento, la misma que debe ser comprendida por todo el nivel

administrativo para que sus actividades coincidan y respalden la estrategia a largo

plazo.

7.1.10 Establecer un sistema de reconocimientos

El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las personas
acerca de los errores, para ello existen dos maneras de proceder ante la
aplicacion correcta o incorrecta de los cambios deseados: amonestar a todos los
gue no logren hacer bien su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos quienes
alcancen una meta o realicen una importante aportacion al proceso de
mejoramiento.

7.2. Responsabilidad General

7.2.1. Compromiso de la gerencia

La direccién del restaurante debe asumir y proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del mejoramiento en la calidad del
servicio.

a) comunicando a sus trabajadores la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios.

b) estableciendo una politica de calidad.
c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.

d) llevando a cabo las revisiones pertinentes para mantener y mejorar la calidad
del servicio.

e) asegurando la disponibilidad de recursos
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7.2.2. Enfoque en el cliente
La gerencia del restaurante procurard comprobar cudles son los requerimientos
del cliente con el objetivo de satisfacer sus necesidades.

7.3. Planificacion

7.3.1. Objetivos de calidad
Los objetivos de calidad deben ser establecidos por los requerimientos del
restaurante y deben guardar relacion directa con su politica de calidad.

7.3.2. Planificacion del sistema de administracion de calidad.
Debe realizarse una planificacion que procure los objetivos de calidad.

7.4. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

7.4.1. Responsabilidad y autoridad.
Las atribuciones y responsabilidades deben ser asignadas dentro del restaurante
de una manera prudente, de lo cual se debe encargar la gerencia.

7.4.2. Representante de la direccion

La gerencia debe nombrar un miembro representante, para: Cerciorarse que se ha
implementado el sistema efectivamente, reportar acerca del desempefio, del
sistema y los cambios necesarios, ademas de promover la nueva corriente de
calidad en todo el restaurante.

7.4.3. Comunicacion Interna:
La gerencia es responsable de implementar procesos apropiados para comunicar

Al respecto del sistema de administracion de calidad en el restaurante.
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7.5. Revision por la direccion

7.5.1. General

Mediante intervalos de tiempo previstos debe revisarse el sistema para garantizar
su efectividad y valorarse las oportunidades para mejorar, politica de calidad y
objetivos.

7.6. Gestion de los recursos

7.6.1. Provision de recursos
Provision oportuna de los recursos a fin de instaurar un sistema efectivo,
enfatizando en la satisfaccién del cliente.

7.7. Recursos humanos

7.7.1. General

Todo el personal debe ser sometido a un entrenamiento apropiado para el
desempefio de tareas que sean consecuentes con los objetivos planteados en
servicio al cliente.

7.7.2. Competencia, toma de conciencia y formacion
El restaurante debe:

(a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
gue afectan la calidad del servicio.

(b) Proporcionar formacién y tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.

(c) Evaluar la eficiencia de las acciones tomadas.

(d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad.

7.8 Procesos relacionados con el cliente.

7.8.1 Determinacion de los requerimientos relacionados al producto
El restaurante debe determinar las exigencias del cliente, exigencias requeridas
ademas de las emitidas por el cliente y requerimientos legales.
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7.8.2 Revision de requerimientos relacionados al producto.
Se verificara el cumplimiento de los requerimientos de los productos antes de su
llegada a la mesa del cliente.

7.8.3 Comunicacion al cliente
El restaurante debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes, relativas a:

(@) Informacion sobre los productos
(b) Consultas y atencion de pedidos, incluso modificaciones

(c) Retroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas

7.9 Compras, produccién y prestacion del servicio

7.9.1 Proceso de compras

Los productos comprados deben satisfacer los requerimientos del producto final,
por lo que el restaurante debera evaluar a los proveedores antes de elegir uno,
para establecer criterios de decision.

7.9.2 Informacion de compras
Los documentos de compras deben detallar al producto que se esta comprando.

7.9.3 Verificacion de producto comprado
Se realizara una inspeccion de los productos comprados para verificar el
cumplimiento de los requerimientos.

7.9.4 Produccion y prestacion del servicio

7.9.5 Control de produccién y prestacion del servicio

El restaurante “EL RANCHO COSTENO PESCADERIA” debe planificar y llevar a
cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las
condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

(a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto ofrecido

(b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario
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(c) El uso de implementos apropiados en el trabajo

7.9.6 Validacion de procesos para produccion y provision del servicio

El restaurante debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a cualquier
proceso en los que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de
que el producto esté siendo consumido o cuando ya se haya prestado el servicio.

7.9.7 ldentificacion y trazabilidad
Se realizar4d un control o identificacion del producto en todo su proceso de
realizacion, determinando su estado de acuerdo a los requerimientos del cliente.

7.9.8 Preservacion del producto
Se preservara la calidad del producto de acuerdo a las normas, durante el proceso
del cual es objeto para llegar a su estado final en manos del cliente.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORAMIENTO

8.1 Generalidades

Se implementaran procesos de medicion, analisis y mejoramiento con el objetivo
de comprobar el cumplimiento de la conformidad del producto, mejorar
progresivamente y asegurar un sistema de calidad efectivo.

8.2 Seguimiento y medicidn

8.2.1 Satisfaccién del cliente

La satisfacciéon del cliente también debe ser sometida a verificacién, a fin de
recabar informacion acerca de su parecer; los métodos para la indagacion seran
determinados.

8.2.2 Auditoria Interna.

Para comprobar si el sistema de calidad estd conforme con lo planificado y su
efectividad, se realizaran auditorias internas en tiempos determinados vy
previamente planificados.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

Los métodos de medicion aplicados deben probar la aptitud de los procesos para
el logro de lo que se ha previsto. Al no lograrse los resultados previstos se
8jecutaran acciones correctivas.

8.2.4 Medicion y monitoreo del producto
De igual forma se requiere realizar un monitoreo de los productos a fin de
constatar el cumplimiento de los requerimientos establecidos.

8.3 Andlisis de datos.

Se deberé recolectar y analizar informacién, obteniendo datos con respecto de
satisfaccion del cliente, cumplimiento de los requerimientos de los productos,
detalles de procesos y proveedores, para evaluar la efectividad del sistema.

8.4 Mejora

8.4.1 Mejora continua.

Con toda la informacion obtenida a lo largo del proceso, se debera aplicar
acciones correctivas y preventivas para lograr un mejoramiento progresivo del
sistema de mejora de la calidad en el servicio al cliente.
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8.4.2 Accion Correctiva

Para la eliminacion de fallas en los productos detectados es prudente tomar
acciones correctivas para impedir su reincidencia, para lo que es necesario
determinar las fallas incurridas, causas, evaluacion de la necesidad de ejecucion
de acciones y el registro y revision de los resultados obtenidos tras su
implementacion.

8.4.3 Accién Preventiva

Para no cometer fallas, es necesario preverlas, para lo que se requiere cumplir un
proceso muy parecido al anterior enfocado a las acciones preventivas y a la
posible ocurrencia de errores.
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9. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANTE “EL RANCHO COSTENO
PESCADERIA”

Para la presente propuesta se utilizan los lineamientos mas convenientes para el
restaurante.

9.1 Requisitos del Sistema de calidad

9.1.1 Responsabilidad de la direccion
El compromiso de los propietarios del restaurante debera ser total, y debera
aplicarse a todos los procesos de la empresa.

Sus responsabilidades son emitir y difundir la politica de calidad y los objetivos de
la empresa e implantarlos a todos los trabajadores.

9.1.2 Politica de Calidad.

Debera ser documentada, es una declaracién del compromiso de la direccion del
restaurante, debe reconocer la razén de ser de la empresa, debe establecer que
un proceso de mejora continua que cambia a través del tiempo y se debe adecuar
al mercado, y sera el pilar fundamental para la actuacion de la empresa, por lo
tanto debera ser descrita con sencillez para que todos la entiendan3.

La politica de calidad tendra como funcién:

(a) Comunicar a la empresa que se tiene la decisién de mantener el esfuerzo
para cumplir los objetivos propuestos para mejorar la calidad

(b) Establecer que la satisfacciéon del cliente y el cumplimiento de los requisitos
son prioridad en el desarrollo de las actividades operativas y administrativas

31 Tabla, G. Guillermo, (1998), Guia para implantar la Norma ISO 9000, México, McGraw-Hill
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(c) Ser entendida por todos los integrantes del restaurante, con el fin de que
las actividades se realicen en este marco de referencia.

(d) También se manejan paralelamente los conceptos de Misidn, Vision y
Valores de la empresa.

Para el caso del restaurante “EL RANCHO COSTENO PESCADERIA”, la Politica

de Calidad, de acuerdo a los criterios antes mencionados seria:

Proporcionar a los usuarios del restaurante “EL RANCHO COSTENO
PESCADERIA”, un servicio adecuado, gentil y agil, para que sea competitivo
y no genere quejas, de manera que la razén social de la empresa signifique
CALIDAD para sus clientes tanto internos como externos, motivo por el cual
cada miembro de la empresa debera realizar su trabajo con
EMPODERAMIENTO y un enfoque preventivo hasta lograr que se convierta

en cultura de la organizacion.

El restaurante debe tener formuladas su Misién, Vision y Valores Institucionales,
paralelamente con la aplicacion del mejoramiento de la Calidad del servicio

propuesta.

9.1.3 Objetivos de la Calidad.

Los objetivos deben establecerse en funcién de la razén de ser de la empresa,
para esto se requiere una vision a largo plazo, cosa que no es facil debido a las
condiciones econdémicas y politicas que cambian constantemente.

Los objetivos que “EL RANCHO COSTENO PESCADERIA”, debera plantear son:

Desarrollar, mantener y mejorar un sistema de mejoramiento de la calidad del
servicio

Ejecutar un plan de capacitacion y entrenamiento

Optimizar constantemente la satisfaccién del cliente
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Mantener y mejorar la participacion de la empresa en el mercado

Incrementar la rentabilidad del servicio manteniendo parametros de
satisfaccion del cliente

Mejorar la calidad interna
Implantar y mantener proceso de responsabilidad integral y empoderamiento

Monitorear periddicamente el cumplimiento de los objetivos de la calidad
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10 PRESUPUESTO IMPLEMENTACION DE PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO

ETAPA |

- Programas de Capacitacion: Enfocados a la adquisicion de conocimientos en las
areas de motivacion, comunicacion. Trabajo en equipo Y liderazgo, los cuales son
elementos claves en el Modelo de Gerencia Participativa y que servirdn de
fundamento a los empleados para luego llevarlos a la practica.

ETAPA I

- Proceso de Empowerment: Cuando los empleados ya tienen el conocimiento y
estan motivados para trabajar en equipo, se establecen los pasos necesarios para

la aplicacion de la técnica de empowerment.

La ejecucion de esta propuesta repercutira en mayores beneficios para la

organizacién ya que servira como herramienta para facilitar la toma de decisiones.

Tabla 6 Capacitaciones

TEMA TRANSPORTE | CAPACITADOR |  TIEMPO TOTAL
MOTIVACION
COMUNICACION NATALIA ARIAS
TRABAJO EN EQUIPO ZULUAGA
LIDERAZGO
INTELIGENCIA EMOCIONAL
TRABAJO DE CONCIENTIZACION
TOMA DE DECISIONES SILVANA NOVA
COMUNICACION INTERPERSONAL
TOTALES $ 1.650.000,00

$ 500.000,00 4HORAS | $ 1.650.000,00
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TEMA TRANSPORTE CAPACITADOR TEMPO | ALOJAMIENTO|  SONIDO TOTAL

HERRAMENTA PARA EL EXITO EMPRESARIAL
RESPONSABLIDAD Y ESFUERZO

CAMBIO DE ACTITUD

LDERAZGO § 10000000

TRABAIOENEQURO § . WILLIAMROA 4HORAS |§ 15000000 § 2000.000,00
POTENCIAL PERSONAL

OBJKETVOS PERSONALES
ACTITUD POSITVAENTRE OTROS
TOTALES § : § 15000000 ($ 10000000 $ 225000000

Fuente: Elaboracion Propia
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11 FORMULAR ESTRATEGIAS

11.1 PLAN DE ACCION

INFORME DEL PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA 2014-2016
PESCADERIA EL RANCHO COSENO

ESTRATEGIA A

NOMBRE
SEGUIMIENTOS EN LOS PROCESOS DEL PLAN DE
MEJORA
OBJETIVO Capacitar al empleado para fortalecer la atencion al cliente.
IMPORTANCIA Adquisicion de personal entrenado y especializado
Recopilar informacién entre los empleados sobre las falencias
a la hora de atencion al publico mediante una encuesta
Contratacién y programacion de la persona que se encargara
de las capacitaciones para el personal
ACCIONES

Comunicar las fechas establecidas para las charlas y la retro
alimentacion de los respectivos talleres

Resolver inquietudes y enumerar pautas para llevar a cabo
una excelente negociacion.
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Analizar los informes y concluir cuales fueron los resultados.

Humanos: La persona que capacitara

Técnicos: Medios informaticos para las charlas

RECURSOS
Costo por persona encargada: 1.500.000
RESPONSABLES Gerencia
DURACION 3 secciones de 4 horas
NOMBRE
ESTRATEGIA B: POST - VENTA
OBJETIVO Medir la satisfaccion del cliente
IMPORTANCIA Mejoramiento continuo
Recolectar la mayor informacion
sobre el servicio prestado,
ACCIONES realizando encuestas al terminar el

servicio estar siempre disponibles
y dispuestos a escuchar a los
comensales
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Humano: Todo el personal

RECURSOS
contratado
RESPONSABLES Administrador
DURACION Permanente
NOMBRE

ESTRATEGIA C: Cumplimiento de lo prometido

OBJETIVO Lograr la atencion esperada del cliente.
IMPORTANCIA Mejora en la atencion dgl cliente y fidelizacion del ya
existente
Cumplir lo prometido a cada uno de los clientes
Lograr que lo que se le dice al cliente es fiable y se puede
cumplir a cabalidad.
ACCIONES

Realizar el seguimiento de lo estipulado

Verificar que lo expuesto se cumplié
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Todo el personal que mantiene contacto directo con la

RECURSOS clientela.
RESPONSABLES Todo el personal
Permanentes
DURACION
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it. 63.310.118-1

11.2 FORMATO DE SUGERENCIA

FECHA;

DATOS PERSONALES:

NOMBRE:
DIRECCION:

TELEFONO:

HECHOS QUE LE GENEREN INCONFORMIDAD:

SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Cra 3 No. 2-39 - Tel. 842 92508 - Cel. 320 332 4690 - Facatativda, Cund.

", .. - NN B 4

MUCHAS GRACIAS!
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Componentes del Plan de Mejoramiento

Oportunidad de Consolidacion y de Mejoramiento: Debe expresarse con
claridad y sencillez en qué consiste. Por ejemplo: “La Institucion considera que

existe una oportunidad de mejora en el seguimiento de clientes”.

Objetivo: Representa el estado que se pretende alcanzar (o que se alcanzaria) al
superar las debilidades actuales. Por ejemplo: la oportunidad de mejora “calidad
del servicio” puede acompafarse del objetivo: “Contar con un sistema de
seguimiento a los clientes de tal forma que permita su ubicacion y se identifique

sus preferencias”.

Acciones: Son las actividades y tareas que permitirAn reducir la brecha entre la
situacion actual y la situacion deseada. La actividad que tiene un nivel mayor de
complejidad, es preciso subdividirla en acciones mas sencillas, denominadas

tareas.

Ejemplos de acciones: “Elaborar una base de datos para el seguimiento de los

clientes” y
“Promocionar y divulgar a nivel nacional, nuestros servicios y productos”.

Para cada actividad propuesta, se necesita realizar un conjunto de tareas

programadas, que seran ejecutadas por los responsables asignados.

Metas: Cada accion debe establecer una frontera ideal, que corresponde al
momento en que la oportunidad de mejora es superada. Por tanto, la meta se
debe plantear en términos cuantitativos de lo que se espera realizar, en un tiempo

determinado, para esa actividad, con el fin de cumplir con el objetivo trazado.
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Indicadores: Son muestras observables del avance hacia el objetivo deseado, 0
gue demuestran que el objetivo se ha alcanzado. Para cada indicador se debe
especificar: la fecha, el responsable, la cantidad y calidades de lo que se va a
alcanzar. Al verificar el cumplimiento del plan de mejoramiento, en el sistema de

monitoreo y seguimiento el punto de referencia principal seran los indicadores.

Para hacer seguimiento del Plan de Mejoramiento, el equipo de trabajo y las
directivas, deben disefar indicadores, es decir, unidades de medida que expresen
el cambio pretendido en un tiempo determinado, y sobre la base de acciones
concretas a desarrollar. Los indicadores pueden ser definidos para dar cuenta

tanto del avance de las acciones emprendidas, o del resultado final de éstas.
Para el ejemplo que se comenta, algunos indicadores podrian ser:

* “Numero de sugerencias de captura de informacion diligenciados por parte de los

clientes”
* “Numero de registros digitados en la base de datos”
* “Numero de contactos a nivel nacional de los egresados”

Ha de tenerse presente que el indicador tiene implicitos dos elementos: una
unidad de medida y una fuente que permitira verificarlo. La unidad de medida
puede ser un numero absoluto, un porcentaje, una escala de opinion, un criterio
valorativo, etc. La fuente puede ser un documento, un archivo electrénico, una

lista, un cuestionario aplicado, una entrevista a un grupo de personas, etc.

Cronograma: Cada accion planteada en el Plan de Mejoramiento debe establecer
un intervalo de tiempo determinado para su realizacién, por tanto, es necesario
definir cuando comienza y cuando termina la actividad. En el sistema de monitoreo
y seguimiento, se definiran ciertos momentos en los cuales se medira el avance de

la actividad, utilizando para ello los indicadores definidos. En el formato de Plan de
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Mejoramiento disefiado, se debe establecer claramente la Fecha de Inicio opuesta
en marcha de la accién y una probable Fecha de Finalizacién en la que se

terminaria las actividades propuestas, una vez se ha alcanzado la meta.

Recursos e Insumos requeridos: Se debe precisar, en este item, todos los
requerimientos que los responsables necesitan para asegurar que las acciones

programadas se lleven a cabo. Se debe incluir

Recursos de Talento Humano, Recursos Fisicos, Recursos Financieros, Recursos

Tecnoldgicos, entre otros.

Responsables: Este aspecto debe detallar los responsables de cada una de las
acciones o0 actividades del plan a realizar. Se establece dentro de las
responsabilidades que ellos asumen, presentar informes periédicos del avance de
las actividades, segun lo establecido en el sistema de seguimiento y control del

plan.

Medio de Verificacion: Se debe dejar consignado, la manera en la cual se
verificard con evidencias fisicas, los avances o el cumplimiento de la meta
propuesta en cada una de las acciones. El medio de verificacion, sera utilizado
para garantizar y demostrar a que efectivamente se avanz6 en el cumplimiento
del objetivo trazado, en un periodo de tiempo determinado, o si se superd en su

totalidad la debilidad detectada en la autoevaluacion.

Se recomienda utilizar una matriz horizontal donde sea posible observar la
relacion directa entre cada uno de los componentes. Se sugiere utilizar el siguiente

formato:

140



FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO

Fecha Fecha
Inicio Final
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CONCLUSIONES

La elaboracion de un plan de mejoramiento para la empresa El Rancho Costefio
Pescaderia ha sido de gran ayuda para los propietarios de este establecimiento,
ya que les brinda la oportunidad de mejorar continuamente al lado de sus

empleados para ofrecer un mejor servicio a sus clientes.

Es importante resaltar que el compromiso de todos ha sido de gran ayuda para los
procesos que se tienen que desarrollar a lo largo de la implementacion del plan de

mejora.

Como sabemos la mision vy visién de la empresa es a largo plazo por lo que les
permitira avanzar poco a poco en el proceso que se ha de llevar para alcanzar los
objetivos. Herramientas tales como mejora continla y trazar estrategias es

importante a la hora de cuantificar y medir los resultados.

Si su proceso se sigue encaminando por el camino correcto es mas que seguro

gue evolucionaran como empresa.
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RECOMENDACIONES

Hacer un diagndstico organizacional para determinar anualmente como va

encaminada la empresa y ver si se necesita reformular estrategias de servicio.

Incorporar las demas &reas estratégicas en el proceso para tener un resultado

globalizado y detectar cualquier error.

La implementacion y mantenimiento del plan estratégico del restaurante
requiere de una serie de campafias de transformacion cultural y manejo del
cambio, donde se sensibilice al personal involucrado sobre la importancia de
controlar los factores criticos en la relacion con el cliente suministrados por los

clientes.

El restaurante debe garantizar el buen desarrollo de los procedimientos y
actividades, para lo cual debe disefiar planes de entrenamiento y / o
capacitacion, segun sea necesario, y definir herramientas de gestion y control
de la labor de los empleados con el fin de asegurar el desarrollo éptimo de las
funciones establecidas en las cartas descriptivas de los empleados. Ademas
debe brindarles a los empleados un ambiente calido, garantizando las
herramientas necesarias para que el empleado pueda desempefarse

satisfactoriamente.

Definir espacios de tiempo laborales que permitan la retroalimentacién de
informacion suministrada por los clientes entre el personal involucrado

directamente e indirectamente.

Dictar talleres de servicio al cliente a todas las areas del restaurante
involucradas en la prestacion de servicios que impactan en el cliente, con el fin

de reforzar los conocimientos y las actuaciones frente al cliente.
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Mantener un sistema de informacién robusto que permita capturar, almacenar

y procesar la informacion de los indicadores de gestion.

El proceso no puede terminar en la formulacién el plan de mejoramiento y por
el contrario la empresa debe realizar el mayor esfuerzo para la implementacion
de los cambios propuestos ya que esta puede solucionar los problemas en la

calidad del servicio y a la vez ser viable financieramente.
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Zanctio (odteio

i Cpf- /
Pescaderia V) C) (=
Nit. 63.310.118-1

PESCADOS

e Pargo Rojo Frito
(Acompafiado  por: arroz, patacon, yuca Yy ensalada)
(Segun Tamafio)

e Pargo Rojo en Salsa o Zumo de Coco
(Acompafiado  por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
(Segun Tamafio)

e Pargo Rojo a la Marinera
(Acompafiado  por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
(Segun Tamafio)

e Pargo Rojo a la Cardenal
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
(Segun Tamario)

e Robalo Frito
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
(Segun Tamario)

e Robalo en Salsa o Zumo de Coco
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
(Segun Tamario)

e Robalo a la Marinera
(Acompafiado  por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)

(Segun Tamario)

e Robalo a la Cardenal

Cra 3 No. 2-39 - Tel. 842 9508 - Cel. 320 332 4690 - Facatativd, Cund.
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Zanctho (ootena |
Pescaderia O)/ C\/J
Nit. 63.310.118-1 L'( )mpaﬁado por: arroz, patacén, yuca y ensalada)

(Segun Tamafio)

e Viudo de Capaz
(Acompafado por: arroz)
(Segun Tamafio)

e Mojarra Frita
(Acompafiado por: arroz, patacon, yuca Yy ensalada)
28.000

e Mojarra en Salsa
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
28.000
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Pescadena

it. 63.310.118-1

FILETE DE ROBALO

¢ Filete de Robalo a la Marinera
(Acompafiado  por: arroz, patacon, yuca Yy ensalada)
36.000

e Medio Filete de Robalo a la Marinera
(Acompafiado  por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
26.000

¢ Filete de Robalo a la Cardenal
(Acompafiado  por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
36.000

e Medio Filete de Robalo a la Cardenal
(Acompafado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
26.000

¢ Filete de Robalo al Ajillo
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
29.000

e Medio Filete de Robalo al Ajillo
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
21.000

e Filete de Robalo a la Tartara
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)

29.000

e Medio Filete de Robalo a la Tartara

Cra 3 No. 2-39 - Tel. 842 9508 - Cel. 320 332 4690 - Facatativd, Cund.
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Pescaderia 3} C\/—v
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por: arroz, patacén, yuca y ensalada)

e Filete de Robalo Frito
(Acompafiado por: arroz, patacon, yuca Yy ensalada)
29.000

e Medio Filete de Robalo Frito

(Acompanado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
21.000

e Filete de Robalo a la Plancha
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
29.000

e Medio Filete de Robalo a la Plancha
(Acompafado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
21.000

Cra 3 No. 2-39 - Tel. 842 9508 - Cel. 320 332 4690 - Facatativa, Cund.




?Mdéa@aaz‘ena

Pescaderia
Mit. 63.310.118-1

FILETE DE SALMON

¢ Filete de Salmon a la Marinera
(Acompafiado  por: arroz, patacon, yuca Yy ensalada)
46.000

e Medio Filete de Salmén a la Marinera
(Acompafiado  por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
31.000

e Filete de Salmon a la Cardenal
(Acompafiado  por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
46.000

e Medio Filete de Salmén a la Cardenal
(Acompafado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
31.000

e Filete de Salmén al Ajillo
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
41.000

e Medio Filete de Salmén al Ajillo
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
26.000

e Filete de Salmén a la Tartara
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)

41.000

e Medio Filete de Salmén a la Tartara
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Nit. 63.310.118-1

(Acompafiado  por: arroz, patacon, yuca Yy ensalada)
26.000

e Filete de Salmon Frito
(Acompafiado por: arroz, patacon, yuca Yy ensalada)
41.000

e Medio Filete de Salmén Frito
(Acompanado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
26.000

e Filete de Salmédn a la Plancha
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
41.000

e Medio Filete de Salmédn a la Plancha
(Acompafado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
26.000
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Nit. 63.310.118-1

FILETE DE SIERRA

o Filete de Sierra Frito
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
35.000

¢ Filete de Sierra en Salsa
(Acompafiado  por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
35.000

e Filete de Sierra en Zumo de Coco
(Acompafiado  por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
35.000

CAZUELAS

e Cazuela Rancho Costefio
(Acompafiado por: arroz y patacén)
35.000

e Cazuela Mini Rancho Costefio
(Acompafiado por: arroz y patacén)

29.000

e Cazuela de Mariscos
(Acompafado por: arroz y patacon)
27.000

e Cazuela de Camarén
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Mit. 63.310.118-1 ,
(Acompanado por: arroz y patacon)

26.000
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LANGOSTINOS

e Langostinos Apanados
(Acompaniado por: arroz,
41.000

e Langostinos en Zumo de Coco
(Acompafiado por: arroz,
41.000

TRUCHAS

e Trucha a la Marinera
(Acompanado por: arroz,
33.000

e Trucha ala Cardenal
(Acompafiado por: arroz,
33.000

e Trucha al Ajillo
(Acompafiado por: arroz,
26.000

e Trucha al Tartara
(Acompafiado por: arroz,
26.000

e Trucha Frita
(Acompafiado por: arroz,
26.000

patacon, yuca Yy ensalada)

patacén, yuca Yy ensalada)

patacon, yuca Yy ensalada)

patacén, yuca Yy ensalada)

patacén, yuca Yy ensalada)

patacén, yuca Yy ensalada)

patacon, yuca Yy ensalada)
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Zancto (Yosteo @
Pescaderia 0)/ C}/_,

Nit. 63.310.118-1

BAGRES

e Bagre Frito
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
25.000

e Bagre Salsa
(Acompafado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
25.000

e Bagre Salsa Criolla
(Acompafiado por: arroz, patacén, yuca Yy ensalada)
25.000

ARROCES

e Arroz ala Marinera
(Acompafiado por: patacén y yuca)
25.000

e Arroz con Camaron
(Acompafiado por: patacén y yuca)
25.000

¢ Arroz Rancho Costefio
(Acompanado por: patacon y yuca)
37.000
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Pescaderia c)

A C\l/

Nit. 63.310.118-1 )
e Maedio Arroz Rancho Costerio

(Acompafado por: patacon y yuca)
29.000

SANCOCHOS

e Sancocho de Bagre
(Acompafado por: arroz y patacén)
24.000

CREMAS

e Crema de Camaron
(Acompafado por: patacon)
12.000

e Crema de Mariscos
(Acompafado por: patacon)
12.000

e Crema de Bagre

(Acompafiado por: patacon)
12.000
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Pescaderia O) /J
Nit. 63.310.118-1 "JC)‘
ALMUERZOS EJECUTIVOS De lunes a Sabado
12.000
Domingos y Festivos
13.000

e Ejecutivo Frito o0 en Salsa
(Acompafado por: arroz, patacon, yuca, ensalada, consomé de
pescado y limonada de panela como sobre mesa)
CARNES
e Carne a la plancha
(Acompafiado por: patacén, yuca y ensalada)
20.000
e Carne en Bistec
(Acompafiado por: patacén, yuca y ensalada)
20.000
e Churrasco
(Acompanado por: patacon, yuca y ensalada)
22.000
POLLO
e Pechuga a la Plancha

(Acompafiado por: patacén, yuca y ensalada)
16.000

PORCIONES
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Nit. 63.310.118-1

Pescado
9.000
e Arroz Blanco
2.500
e Arroz Coco
3.000
e Patacon
4.000
e Yuca
3.000
e Ensalada
3.000
e Papas a la Francesa
5.000

CEVICHES

e Ceviche de Camaron Pequefio
12.000
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Pescaderia ‘—2 C)/_,
de

e Ceviche
15.000

e Ceviche Bomba Grande
22.000

e Ceviche Bomba Pequeio
14.000
e Jugo de Berraquillo
12.000
e Bomba Licuada

Camaroén Grande

OSTRAS

e Ostras en Vino
14.000

e Ostras en Salsa
14.000

e Ostras Licuadas
14.000

BEBIDAS
e CERVEZAS

Aguila

2.500

Aguila Light
3.500

Aguila Cero
2.000

Poker

2.500

Redd’s

3.500
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2ancto (Yosteno

Pescaderia 5)
]

Nit. 63.310.118-1

o/
Club Colombia
3.500
GASEOSAS
Postobon de
2.000
Jugos Hit
LIMONADAS
Limonada de
2.000
Limonada
3.000

Limonada
3.000

JUGOS NATURALES
Lulo

Mora

Fresa

Mango

Maracuya

Pifia

500 ml

Panela

Granizada

Natural
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Zancto (osteno

Pescaderia c) S /
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En agua
4.000

En leche
5.000

Guanabana (en agua 5.000 y leche 6.000)

o AGUA
Botella Agua
2.500
Botella Agua Gas
2.500
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