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INTRODUCCION

El fast food (comida rapida) tuvo su origen a mediados de los afios 50 en Estados
Unidos. El impacto de este tipo de restauracion fue tan grande, que incluso lleg6 a
cambiar los habitos alimenticios de la poblacién americana, hecho que aun perdura
en la actualidad. En un corto periodo de tiempo, el fast food ayud6 a transformar la

dieta de los americanos, la economia y la mano de obra.

El término fast food se puede definir como aquella comida que se comercializa
preparada o tiene una facil preparacion, vendiéndose asi pues, elaborada o semi-
elaborada con la conciencia implicita del término, «para llevar». Bajo este concepto
se incluye una gran variedad de productos como hamburguesas, pizzas, bocadillos,
etcétera. Aseguran que el ahorro de tiempo es una causa importante para el
consumo de esta comida. También se incluye otras razones no asociadas con el

tiempo, como degustarla o disfrutarla en familia.

El éxito de la comida rapida se debe por encima de todo, a su imagen positiva,
juvenil y moderna. Sin embargo, existen muchos detractores que la critican porque
no cumple unos principios dietéticos deseables. Es curioso que en un pais con una
riqueza gastronémica como el Ecuador, el fast food haya irrumpido con tanta fuerza

en la sociedad.
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1.1.

CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La globalizacion ha generado efectos en el escenario nacional, que los
especialistas de calidad y productividad los tomen muy en cuenta y den paso
a que los conocimientos que se adquieren puedan ser aplicados,
considerando las necesidades que el pais y muchas empresas reclaman y
todas las caracteristicas que se derivan de la misma abriendo puertas para
efectuar negocios de manera mas rapida, eficaz y facil siendo estas no sélo a
nivel local sino también a nivel nacional e internacional, mejorandolos para asi
tener éxito en el ambiente empresarial de hoy, las organizaciones deben
manejar y prestar mucha atencion en varios de los servicios que ofrecen
teniendo muy presente que la “Calidad” es uno de los puntos mas

importantes que no se debe dejar a un lado.

Ya que uno de los cambios mas importantes al final del siglo XX y de inicios
del siglo XXI es la atenciéon que se esta prestando al concepto de la
“Calidad”, debido al impacto que esta conlleva al ser recibida por un cliente y
la satisfaccion o insatisfacciéon del mismo, lo cual conducira al individuo a la
busqueda del servicio en el mismo lugar u otro lugar; bajo este contexto el
siguiente estudio se enfoca en la implementaciéon de un sistema de Gestion
de Calidad, que se encuentra basado en procesos para el local de Yogurt
Persa “9 de Octubre” con el fin de incrementar la satisfaccion del cliente al
obtener una mejor calidad, un menor costo para proveer de esta manera un

nivel maximo de valor agregado.
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Definitivamente la mejora continua en la calidad del servicio que se ofrece al
cliente proporciona la satisfaccién total al consumidor, al ser ésta una fuente
de lealtad y compra surge de manera natural la rentabilidad a largo plazo de
parte del consumidor, agregando ademas la obtencién de una difusién de los
buenos servicios que se prestan. Por lo tanto para lograr el desarrollo de un
sistema de gestion confiable existen muchos factores que deben ser

investigados, ya que la calidad del servicio esta en los detalles.

Es por esto que el desarrollo del proyecto concibe la implementacién de un
sistema de gestion basado en procesos para el local de Yogurt Persa “9 de
Octubre” porque es una poderosa herramienta para la empresa en busca de
la mejora continua y al mismo tiempo permitira elevar la calidad del servicio

brindado y la satisfaccién del cliente.

1.2. PROBLEMA A INVESTIGAR
1.2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En toda empresa grande o pequefia, o en cualquiera de sus areas se
manejan entornos que tienen diferentes niveles de actuacion, desde la parte
administrativa hasta las areas donde se desarrolla o proporciona el producto o
servicio, procesos que van enfocados a ser parte de una comunidad que
también exige resultados que sean al menos igual a sus expectativas sobre
todo ahora que vivimos en un mundo globalizado y cada vez los
consumidores son mas exigentes en cuanto a preferencias y buscan un buen

servicio con valor agregado.

De acuerdo a un estudio efectuado por la Asociacion Ecuatoriana de
Franquicias (Aefran) en el mercado ecuatoriano de cadenas de comidas
rapidas reveld, que el 36% del segmento de las franquicias esta dominado por
las franquicias extranjeras como McDonald’s, KFC, Burguer King, American

Deli, Pizza Hut, entre otros; estas empresas poseen una filosofia de calidad
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con servicio extraordinario, perfecciéon en la limpieza, sistemas innovadores,
eficaces y eficientes: esto, evidentemente desata una necesidad latente en las
cadenas ecuatorianas de locales de comida rapida de hacer del servicio al
cliente una prioridad y tomar mucha conciencia en el valor del producto que

se desea ofrecer.

Las empresas de comidas rapidas ecuatorianas deben reforzarse en estos
ambitos relacionados a la calidad, con el fin de mantenerse en el mercado
competitivo actual con las franquicias extranjeras; el cambio en la gestién por
procesos ayudara a Yogurt Persa “9 de Octubre” a posicionarse en el

mercado como uno de los mejores establecimientos de comidas rapidas.

1.2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como Yogurt Persa “9 de Octubre” puede mejorar la calidad en sus

procesos claves, productos y servicios que ofrece?

1.2.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

a) ¢Como se esta atendiendo verdaderamente a los clientes del local de Yogurt
Persa “9 de Octubre™?

b) ¢Como Yogurt Persa “9 de Octubre” puede lograr un incremento en la

satisfaccion de los clientes externos?

c) ¢Como Yogurt Persa “9 de Octubre” puede determinar la eficiencia en los

procesos claves?

d) ¢Cual es el perfil de los clientes internos que requiere Yogurt Persa “9 de
Octubre™?
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Potenciar la gestion corporativa de Yogurt Persa del local “9 de Octubre” a
través de la implementacion del sistema de gestién de calidad basado en
procesos con el fin de ofrecer a los Clientes mejor calidad en los productos y

servicios, generando mayor rentabilidad para el Franquiciado.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Evaluar los atributos de servicio, precios, personal, ambiente,

instalaciones y productos ofrecidos.

b) Proponer una comunicaciéon permanente entre el Cliente y el Local

mediante una encuesta de satisfaccion

c) Elaborar y desarrollar un Sistema de Gestion por procesos claves con

sus respectivas fichas de procesos, procedimientos y registros.

d) Documentar las funciones del personal que labora en Yogurt Persa “9 de
Octubre”

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Debido a la falta en la mejora constante de los productos y servicios que brinda
Yogurt Persa “9 de Octubre” empresa dedicada a la venta de comida rapida, se
encuentra la necesidad de buscar una mejora continua con la implementacién
de un sistema de gestién por procesos que despliegue la importancia de la

calidad.

El tema de calidad produce cada dia mayor interés. Se habla de ella
permanentemente. Preocupa a usuarios y a las instituciones. La calidad la

hacen las personas cuando comprenden que forman parte de un equipo en el
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cual son importantes. La calidad debe emerger como un principio de justicia: no
es justo atribuirse con la degradante tarea de arreglar cosas mal hechas por

otros pero ello requiere una preparacion del terreno.

La calidad significa compromiso de la cultura de la organizacion se define y se
fundamenta en la competitividad, en el trabajo bien hecho, en la mejora
continua con la colaboracibn en equipo, responsabilidad y compromiso
individual, en la comunicacion, informacién, participacion, prevencién de
errores, monitoreo de resultados y en el punto mas importante satisfaccion de

las necesidades del cliente.

Bajo este contexto Yogurt Persa “9 de Octubre” necesita analizar y evaluar el
verdadero servicio que brinda a sus clientes, fortalecer este pilar, sin embargo
no siempre tiene avances en cuanto a calidad se refiere; porque se encuentran
con obstaculos como el hecho de que la direccion no define lo que entiende por
calidad, otros creen que se trata de hacer bien las cosas o generalmente todos
creen en su concepto pero pocos en su importancia y son menos los que la
practican, por ende la inmensa necesidad de conocer cual es el servicio que se

esta ofreciendo a los consumidores.

Ademas la implantaciéon de un sistema de gestion de calidad basado en
procesos implica una serie de beneficios para Yogurt Persa “9 de Octubre”

tales como:
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Tabla 1.1: “Beneficios del Sistema de Gestion por procesos

Beneficios de un sistema de Gestion por procesos

Mayor nivel de calidad del servicio

' Disminucién de rechazos y optimizacion del mantenimiento

' Reduccién de los costos

Mayor participacion e integracién del personal de la empresa

' Mayor satisfaccion de los clientes

' Mejora de la imagen de la empresa

- Mejora de la competitividad

' Garantia de supervivencia

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Implantacion de un Sistema de Gestién por Procesos”

Estos beneficios a pesar de demostrar que la implantacién de un sistema de

gestion de calidad resulta inicialmente costosa, a la larga las empresas que

apuestan por la calidad, recuperan la inversion e incrementan los beneficios por

aumento de la productividad.

1.5.

1.5.1.

MARCO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION
MARCO TEORICO

Es necesario conseguir la satisfaccion del cliente, cubrir sus requerimientos, y
satisfacer sus expectativas. A cambio, el consumidor se identificara con

Yogurt Persa “9 de Octubre”, estara predispuesto a mantener su lealtad y

recompra que podra asegurar rentabilidad y crecimiento a largo plazo.
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Conocer el verdadero servicio que se brinda a los clientes de Yogurt

Persa “9 de Octubre”

Es primordial reconocer cual es el verdadero servicio que se ofrece a los
clientes para conocer su nivel de satisfaccion o entusiasmo y detallar las
causas-efectos a través del diagrama de ishikawa, determinar la
especificacion del servicio, ademas que los resultados en las encuestas se
podra conocer la verdadera satisfaccion de los consumidores con los

productos y servicios que Yogurt Persa “9 de Octubre” ofrece.

Lograr incremento de la satisfaccion de los clientes externos

Yogurt Persa “9 de Octubre” debe de poseer registros para evaluar los
servicios brindados, es de suma importancia para la retroalimentacion en el
mejoramiento de la implantacion de un sistema de gestidén de calidad basado
en procesos, con esto mejorara de manera sustancial y para beneficio del

consumidor y de la misma franquicia.

Identificar el perfil de los clientes internos para satisfacer los

requerimientos de los clientes

Para identificar el perfil de los clientes internos de Yogurt Persa “9 de
Octubre” se elaborara la descripcion de funciones de cada uno de ellos, esta
informacién permitira alimentar el sistema de gestién de calidad basado en
procesos perfeccionando esta estructura; llevandonos siempre hacia un
mejoramiento continuo, porque es muy importante también que el personal

conozca con claridad las funciones asignadas a su cargo.
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Elaborar los flujos de procesos para el local de Yoqurt Persa.

Identificar los procesos relacionados con el servicio de la empresa sera
importante para visualizar mejor paso a paso las actividades relacionadas y
de esta forma presentar un panorama mas claro sobre como se llevan cada
una de las actividades en Yogur Persa “9 de Octubre”, lo que permitira la
optimizacion de los mismos mejorandolos continuamente logrando asi
excelencia en cada uno de los procesos que se llevan a cabo, ademas de
lograr obtener un indice mas bajo de insatisfacciones tanto de los clientes
como del personal que labora en las instalaciones, recalcando el
mejoramiento a la calidad que se pretende lograr con la implantaciéon del

sistema de gestion de calidad.

1.5.1.1 ISO - INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION

Es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de ISO). EL trabajo de preparacién de las normas
internacionales, normalmente se realiza a través de los comités técnicos de
ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se
haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representados
en dicho comité. Las organizaciones Internacionales, publicas y privadas, en

coordinacién con ISO, también participan en el trabajo.

“ISO 9000” es la denominacién de uso comun para una serie de normas
internacionales de garantia de la calidad dentro de las organizaciones. La
norma ISO 9001, prevé la certificacidén de organizaciones por una tercera
parte, es decir, por un ente de certificacion independiente tales como BVQi

S.A., SGS del Ecuador, Cotecna Quality Resources Inc, entre otros.
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1.5.1.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Figura 1.1.: “Principios de Gestion de Calidad”

Fuente: “Guias para implementar normas ISO 9001:2000”

Las normas ISO 9000, que representan el consenso internacional en materia
de gestién de la calidad, contienen las directrices para la implantacion de
sistemas de gestién de la calidad y se sustentan sobre la base de los

siguientes principios:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus

expectativas. Para esto deben realizarse las actividades siguientes:

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del
cliente, entre estos requisitos se encuentran los especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma, los necesarios para el uso especificado o para el uso previsto (aunque
el cliente no los haya especificado), los legales y reglamentarios relacionados
con el producto y cualquier otro requisito adicional determinado por la

organizacion.
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La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto antes
de que la organizacién se comprometa a proporcionar un producto al cliente
(por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion

de cambios en los contratos o pedidos y debe asegurarse de que:

a) Estan definidos los requisitos del producto,

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del

contrato o pedido y los expresados previamente, y

c) La organizacién tiene la capacidad para cumplir con los requisitos

definidos.

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para
la comunicacion con los clientes, relativas a la informacion sobre el producto,
las consultas, contratos o atencibn de pedidos, incluyendo las

modificaciones, y la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

2. Instituir liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el
logro de los objetivos de la organizacién. La alta gerencia debe ayudar a
disefar y aplicar una direccion estratégica que se fundamente en su propia

cultura organizacional. Requiere las siguientes acciones:
a) Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.
b) Establecer objetivos y metas desafiantes

c) Crear y mantener valores compartidos y modelos éticos de

comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. # 11




Implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

d)

e)

Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y la

libertad para actuar con responsabilidad y autoridad.

Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de

una organizaciéon y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion. El personal debera:

g)

Comprender la importancia de su papel y su contribucion en la

organizacion.
Identificar las limitaciones en su trabajo.

Aceptar sus competencias y la responsabilidad en la resolucion de

problemas.
Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.

Busqueda activa de oportunidades para aumentar sus

competencias, conocimiento y experiencias.
Compartir libremente conocimientos y experiencias.

Pueden mejorar su productividad conociendo mas a los otros y

coordinando sus esfuerzos.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los

procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiancia de una organizacién en el logro de sus objetivos. Requiere:
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d)

Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion

de la forma mas eficaz.

Entender las interdependencias existentes entre los diferentes

procesos del sistema.

Definir como las actividades especificas dentro del sistema deberian

de funcionar y establecerlo como objetivo.

Mejorar continuamente el sistema a través de la medicién y la

evaluacion.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta. Requiere:

a)

g)

Analisis y evaluacién de la situacion existente para identificar areas

de mejora,

Establecer objetivos de mejora,

Busqueda de soluciones para alcanzar los objetivos,

Evaluacion de soluciones y seleccion de las alternativas 6ptimas,
Implantar la solucién seleccionada,

Evaluacion de los resultados,

Formalizacion de cambios.
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Figura 1.2 “Ciclo de la Mejora Continua”

4. Accion

Llevar a cabo Determinar la

el plan. mejora y
realizar el plan.

3. Comprobaciéon| 2. Realizacidon
¢Funciona el Probar el
plan? plan.

Fuente: “Guias para implementar normas 1SO 9001:2000"

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

a) Asegurar, a través del analisis, que los datos y la informacion son

suficientemente precisos y fiables.
b) Datos accesibles para aquellos que los necesiten.

c) Tomar decisiones y emprender acciones en base al analisis de los

hechos, la experiencia y la intuicion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién
y sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
o Identificar y seleccionar los suministradores clave.

° Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con

las consideraciones a largo plazo.
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o Hacer un fondo comin de competencias y recursos con los

asociados clave.
o Crear comunicaciones claras y abiertas.
o Establecer actividades conjuntas de mejora.

o Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros.

1.5.1.3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El sistema de gestion de calidad “Es la integracién armoénica de los elementos
requeridos para desarrollar una gestién enfocada en cumplir los acuerdos
establecidos con los clientes, al igual que los requisitos y la legislacién
aplicable, prevenir la generacién de fallas y riesgos y tener un enfoque
proactivo que apunte hacia las causas de falla, y el buen desempeiio. Para la
organizacion el sistema de gestion de calidad se convierte en una herramienta
para aumentar la satisfaccién del cliente, mediante la identificacién e
interacciones de sus procesos y mejora continua. Esta ultima caracteristica

permite la eficacia del trabajo y la disminucion de costos.

Cada organizacién de acuerdo a su estructura y razén social aplica el
sistema, claro esta excluyendo algunos requisitos de la norma que no se
adecuan; la entidad pretende bajo este marco cumplir las condiciones de los

clientes mediante el mejoramiento continuo y la adecuacién de los procesos.
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1.5.1.4 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

Mediante el siguiente grafico piramidal se representa los documentos
requeridos para el sistema de gestién de Calidad. Para el desarrollo de la
tesis se excluye a los manuales y planes de Calidad porque corresponden al
proceso de Certificacion ISO 9001:2000, sélo se tomaran en consideracion las
fichas de procesos, fichas de procedimientos, manuales de funciones y

registros.

Figura 1.3.: “Elementos del Sistema de Gestion de Calidad”

NManual de la Calidad General.

Manual Técnico. de procedimientos :
planes de la calidad.

Instrucciones de trabajo, ilustraciones

y pasos.

z Formatos. registros de la calidad. planillas y
Nivel 4 modelos graficos de control.

SEnEEREEEENREEARSEE

"
N C XN IR NN XN NN NN EN MO ENCENE NN NN NN NN AN E N EE N BN N E NN NN E NN CE NN NN NN NN NOENE

Fuente: “Guias para implementar normas ISO 9001:2000”

1.5.1.5 HERRAMIENTA PARA EVALUACION DE LA CALIDAD

Son muchas las maneras de medir y evaluar la calidad en las organizaciones,
con el fin de conocer de qué manera funciona la organizacion y donde existen
problemas. Pero para obtener estos conocimientos es necesario utilizar y
manejar diferentes herramientas que permitan orientar y ordenar las ideas y la
informacién que se tiene sobre un problema, en este caso en particular se
considerara solo el diagrama de Causa — Efecto (Ishikawa) 6 llamada también

espina de pescado.
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Figura 1.4.: “Diagrama Causa - Efecto”

e
e

Conectores
del material

Trabajadores

Conexiones

Flojas

Fuente: “Herramientas de Calidad”

1.5.1.6 MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION BASADO EN PROCESOS

A continuacion se detalla los aspectos a considerar para la implementacion

del sistema de gestion basado en procesos:

= |dentificacion clara de los procesos, mediante la representacién grafica

del mapa de procesos
» Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos.

= Elaboracion de los registros que permitan evidenciar y asegurar que tanto

su operacion como su control sean efectivos.

» Aseguramiento de la disponibilidad de recursos e informacién para apoyar
la operacion y el seguimiento, mediante el cumplimiento de los

procedimientos.
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1.5.2.MARCO CONCEPTUAL

a)

b)

Calidad.- Es el grado de acercamiento a las necesidades y expectativas

de los consumidores. Cumpliendo con sus necesidades y expectativas se

consigue la satisfaccion en el consumidor, que esta transmite a su entorno.

Para el experto, Edward Deming la “calidad” “Se enfoca en descubrir
mejoras en los productos y servicios, en reducir la incertidumbre y la
variabilidad en el disefio y proceso de manufactura, la calidad no implica
lograr la perfeccién, implica la produccion eficiente de la calidad que el

mercado demanda”. 2

Proceso.- Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman
insumos para el logro de un resultado, producto o servicio. Un proceso
puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas
entre si que, a partir de una o varias entradas de materiales o informacion,
dan lugar a una o varias salidas también de materiales o informacién con

valor afadido. '

Mejora Continua.- Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos Las caracteristicas principales son:
% Es aplicable a todas las actividades de la compaiiia.
% Es un proceso simple e informal.
% Debe estar soportado y reforzado por la gerencia.

< Se basa en eliminar desperdicios a través de continuos esfuerzos. °

! http://www.monografias.com/lso 9001 2000
thtp://www.calidad.org
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d) Gestién de la Calidad.- La gestion de calidad es el conjunto de acciones,

planificadas y sistematicas, necesarias para dar la confianza adecuada de

que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos de calidad. &

Figura 1.5.: “Gestion de la calidad”

Fuente: “Guia para la implementacion de normas ISO 9001:2000”

e) Registros.- Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las

actividades realizadas o resultados obtenidos.

% Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad. Deben

permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables

% Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificaciéon, almacenamiento,
proteccién, recuperacion el tiempo de retencién y disposicion de los

registros. °
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f) Manuales de Procedimientos.- Documentos que proporcionan

informacién sobre como efectuar las actividades y los procesos de manera

coherente. 4

g) Mapa de Procesos.- Un mapa de procesos es un esquema en el cual se

identifican las entradas y las salidas de todos los procesos de una

Organizacién y la secuenciacion que hay entre los mismos. 4

Los procesos son de tres tipos:
% Procesos estratégicos como aquellos procesos que estan
vinculados al ambito de las responsabilidades de la direccién v,
principalmente, al largo plazo. Se refieren fundamentalmente a
procesos de planificaciéon y otros que se consideren ligados a

factores clave o estratégicos.

% Procesos operativos como aquellos procesos ligados directamente
con la realizacién del producto y/o la prestacién del servicio. Son

los procesos de “linea”.

% Procesos de apoyo como aquellos procesos que dan soporte a los
procesos operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con

recursos y mediciones.>

shﬁp://www.monograﬂas.coml'l' rabajos15/Calidad-Serv/Calidad-Serv.Shtml
4http://ges’(ionporprocesos.com/
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h) Ficha de Procesos.- La ficha de procesos se puede considerar como un

soporte de informacién que recoge todas aquellas caracteristicas

relevantes para el control de las actividades, asi como para la gestion del

proceso. Las ventajas de tener fichas de procesos son:

i)

% EIl disponer de una fuente importante de informacién sobre los

trabajos de las unidades funcionales.

% Esta documentaciéon pueden servir como instrumento de consulta y

orientacion para el personal que desempana los trabajos.

% Permite ver con mayor claridad las relaciones existentes con otros
procesos de la Unidad Funcional y/o con otras Unidades

Funcionales.
< Facilita el establecimiento de los puntos criticos dentro del proceso,

permitiendo establecer los indicadores mas adecuados para el

seguimiento de los mismos.*

Diagrama de Ishikawa.- También conocido como Diagrama Causa-

Efecto, es una herramienta que ilustra graficamente las relaciones
entre un efecto (resultado) y sus causas (factores), ayudando a
identificar, clasificar y evidenciar posibles causas, tanto de problemas

especificos como de caracteristicas de calidad. *

Manual de Funciones.- Es un documento de trabajo que contiene el

conjunto de normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus
actividades cotidianas y sera elaborado técnicamente basados en las
respectivas rutinas o labores cotidianas, sin interferir en las

capacidades intelectuales, ni en la auionomia propia e independencia
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mental o profesional de cada uno de los trabajadores u operarios de

una empresa.

k) Alta Direccion.- Persona o grupo de personas que dirigen y controlan

al mas alto nivel una organizacién.

I) Control De La Calidad.- Parte de la gestion de calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

m) Documento.- Informacién y su medio de soporte. Ej.: Registro,

especificacion, procedimiento documentado, dibujo, informe, norma.

n) Eficacia.- Extension en que se realizan las actividades planificadas y

se alcanzan los resultados planificados.

o) Eficiencia.- Relacion entre resultados alcanzados y recursos utilizados.

p) Productividad.- Es el dinamismo del proceso en el que se puede

hacer mas con los mismos recursos, hacer lo mismo con menos

recursos 0 hacer mas con menos recursos segun la planificaciéon

estratégica de la empresa.

° www.upm.es/innovacion/calidad/.../Gestion_Procesos.ppt

8 http://www.buscarportal.com/Articulos/Iso_9001_2000_Gestion_Calidad.Htm
’ http://www.monografias.com/Trabajos15/Calidad-Serv/Calidad-Serv.Shtml
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q) Producto.- Resultado de un proceso. Existen cuatro categorias

t)

genéricas de productos: servicios, materiales

procesados, software, hardware.

Proveedor.- Persona que tiene a su cargo abastecer un producto

o materia prima.

Servicio.- Organizacion y personal destinado a satisfacer necesidades

del publico o de alguna entidad publica o privada.

Modelo de Porter.- Las 5 Fuerzas de Porter es un modelo holistico

que permite analizar cualquier industria en términos de rentabilidad.
Fue desarrollado por Michael Porter en 1979 y, segun el mismo, la
rivalidad con los competidores viene dada por cuatro elementos o
fuerzas que, combinadas, crean una quinta fuerza: la rivalidad entre los

competidores.

u) FODA.- Matriz FODA (fortalezas, oportunidades,  debilidades vy

amenazas) Herramienta que sirve para analizar la situacién competitiva
de una organizacién. Su principal funcién es detectar las relaciones
entre las variables mas importantes para asi disefar estrategias
adecuadas, sobre la base del analisis del ambiente interno y externo

que es inherente a cada organizacion.®

v) Estrategia.- Es el marco de funcionamiento que guia las opciones que

determinan la naturaleza y direccién de una organizacion.®
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w) Plan Estratégico.- Es el resultado de un proceso llevado a cabo para

y)

proporcionar direccion y significado a las operaciones diarias de una
organizacion Examina: los valores de la institucion, el estado actual de
su situacion, el entorno. Relaciona esos factores con el futuro deseado,

expresado en periodos de cinco a diez anos. 8

La Matriz de Evaluacion de Factores Internos .- Esta herramienta de

formulaciéon de estrategia resume y evalla las debilidades y fortalezas
importantes de gerencia, mercadeo, finanzas, produccion, investigacion
y desarrollo. Suministra una base para analizar las relaciones internas

entre las areas funcionales de la empresa.'®

Matriz de Evaluacion de Factores Externos.- Permite a los

estrategas resumir y evaluar informacién econémica, social, cultural,

politica, tecnolégica y competitiva.'®

FOFA-DODA.- La matriz amenazas-oportunidades-debilidades -fuerzas

(AODF) es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los
gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias de
fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y oportunidades,
estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y
amenazas. Observar los factores internos y externos clave es la parte
mas dificil para desarrollar una matriz AODF y requiere juicios sélidos,

ademas de que no existe una serie mejor de adaptaciones. °

8. www.emprendedoresnews.com/tips/analisis-estrategico.html
9. www.joseacontreras.net/direstr/cap57d.htm
10. www.wikilearning.zom/...matriz_de_evaluacion.../13135-4
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1.6. FORMULACION DE LA HIPOTESIS Y VARIABLES
1.6.1. HIPOTESIS GENERAL

El desarrollo de un sistema de gestion de calidad por procesos, puede mejorar
el nivel de atencién hacia los clientes y proporcionar un mayor grado de
satisfaccion lo que permitira incrementar el nimero de consumidores asi como

los niveles de rentabilidad de Yogurt Persa.

1.6.2. HIPOTESIS PARTICULARES

a) El resultado de las encuestas permitird conocer las necesidades de un
determinado grupo de clientes con relacion a la calidad del producto y la

calidad del servicio que reciben.

b) Con la incorporacibn de un nuevo procedimiento para evaluar la
satisfaccion de los clientes externos, permitirda conocer y mejorar las

debilidades en la calidad del servicio y del producto.

c) La gestiébn por procesos aportara una visibn mas amplia de las
actividades realizadas por los diferentes departamentos lo cual permitira
afadir valor al servicio ofrecido tanto al cliente “interno” como “externo”,
mejorando el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las

necesidades de los clientes.

d) La implementacién de los manuales de funciones permitira tener mas
claro las responsabilidades que tiene cada uno de los empleados que

laboran en Yogurt Persa de 9 de Octubre.
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1.6.3. VARIABLES Y SU OPERACIONALIZACION

1.6.3.1. VARIABLES DEPENDIENTES (VD)

Preferencia del consumidor

1.6.3.2. VARIABLES INDEPENDIENTES (VI)
= Calidad del Servicio
» Calidad del producto
» Infraestructura del local
* Higiene del local

= Atencién en reclamos

1.6.3.3. VARIABLES EMPIRICAS DEPENDIENTES (VEVD)
= Control sobre los reclamos presentados

= Priorizacién sobre la gestion de calidad

1.6.3.4. VARIABLES EMPIRICAS INDEPENDIENTES (VEVI)
= Control de gestion por procesos claves

= Medicién de la satisfaccion del cliente

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. # 26




Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

1.6.4. INDICADORES

1.6.4.1. CLIENTES
% Resultados de la Satisfaccion de los clientes externos

+»+ Cantidad de reclamos atendidos en el mes

1.6.4.2. PERSONAL YOGURT PERSA “9 DE OCTUBRE”
% Volumen de Rotacion del personal
% Pago de Horas Extras
% Numero de capacitaciones efectuadas a los clientes internos

+ Frecuencia de Actualizacion en carteleras

1.6.4.3. LOCAL YOGURT PESA “9 DE OCTUBRE”
% Implementacion de nuevos productos y/o combos
% Facturacion mensual del local

+* Remodelacién del local
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1.7.

ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

1.7.1. TIPO DE ESTUDIO

1.7.2.

1.7.3.

Para el anélisis y desarrollo de este proyecto de tesis se consider6é que en la
primera parte del estudio sea “Exploratorio” porque nos permite como
investigadores realizar mediante el planteamiento del problema generar

hipotesis, desarrollar variables y construir un marco teorico.

Para complementar el desarrollo del proyecto de tesis utilizaremos el estudio
“descriptivo” que permitira describir los aspectos del sector y las
caracteristicas del servicio de Yogurt Persa y finalizaremos con el estudio
explicativo que servird para sefialar y analizar las razones que influyen en la

insatisfaccién con respecto al servicio.

METODO DE INVESTIGACION

Se ha considerado los métodos de investigacion inductiva y deductiva que
permitira demostrar la hipo6tesis, cumplir con el objetivo principal y especifico y

dar una respuesta concreta al problema que se identificd inicialmente.

FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Una de las fuentes primarias que se utilizara para medir la calidad del servicio
y establecer un mecanismo de optimizacién de los procesos actuales del

local, es la encuesta a los clientes.

Como fuente secundaria se ha considerado informacién de Yogurt Persa “9
de Octubre” tales como: politicas internas, visidon, misién, valores e

informacion de clientes internos y externos.
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También se realizaran pequefias entrevistas a los empleados de Yogurt Persa
de 9 de Octubre a fin de conocer sus expectativas de la empresa, y evaluar el

conocimiento de la cultura organizacional.

Otras fuentes de informaciéon son las consultas de datos procedentes de
registros tales como: norma ISO 9001:2000, bibliografia de autores de

calidad, informacién en Internet, revistas, publicaciones, etc.

1.7.4. UNIVERSO Y MUESTRA

1.7.4.1. UNIVERSO
Para nuestro estudio hemos considerado el universo promedio diario de

clientes atendidos en Yogurt Persa de 9 de Octubre, que seria de 135.

1.7.4.2. MUESTRA

Para seleccionar el tamafio de la muestra se utilizara la siguiente férmula:

:: xpxgx v

i ¥ (N—1)+z3=p=g
Donde:
N = Universo de clientes de Yogurt Persa
p= probabilidad estimada de que contesten
q = (1 — p) probabilidad estimada que no contesten
Z = Nivel de Confianza
e = Error muestral
Reemplazando queda:

N =135
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1.7.5.

p= 50%
q=50%
Z=92% (1.76)
e =8% (0.08)

n= (1.76)> * 0.5*0.5* 135

(0.08)2* (135 -1) + (1.76)2* 0.5 * 0.5

n=100

Conclusioén.- 100 es la muestra representativa de la poblacién de 135 clientes.

TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez finalizadas las encuestas se procede al tratamiento de los mismos, el
cual consiste en la tabulacién de los resultados y analisis. Los resultados de la
muestra para la evaluacién de los clientes externos seran presentados

mediante graficos estadisticos en el siguiente capitulo.
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1.8 RESULTADOS E IMPACTOS ESPERADOS

*  Yogurt Persa de 9 de Octubre lograra enfocarse en su sistema de gestion
de calidad basada en procesos claves, con la finalidad de obtener mayor

eficiencia y eficacia en sus recursos.

= El Compromiso de la alta direccion lograra alcanzar y sostener mejoras en
servicio al cliente para ser mas competitivos frente a las franquicias

extranjeras.

» Obtener una mayor orientacibn en su administracibn para perseguir

continuamente la calidad.

= Elevar la satisfaccion de sus clientes con valor agregado mejorando el
servicio brindado con excelencia operacional, actuando rapidamente en los

reclamos que se pudieren presentar.

* Finalmente el trabajo concebido en este proyecto podra servir de guia para

que otras empresas lo tomen como un ejemplo a seguir.
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CAPITULO I

ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

21

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Mucho antes de que existieran franquicias internacionales de comida rapida
en el Ecuador, su actual grupo objetivo tenia que consumir hamburguesas en
pequefios negocios que no estaban a la altura de los estandares de las

franquicias internacionales.

Luego de varios afos, algunas cadenas internacionales de comida rapida
decidieron ingresar al mercado ecuatoriano brindando estandares de servicio

que los negocios locales no brindaban.

En la actualidad, el ingreso de estas nuevas cadenas de restaurantes de
comida rapida ha generado que los clientes se sientan en derecho de ser mas

exigentes con respecto a recibir un buen servicio y producto.

En nuestro mercado encontramos cadenas de comidas rapidas tales como:

% McDonald's.
% Burger King.
% Kentucky Fried Chicken (KFC).

¥ Pizza Hut.

Lamentablemente no contamos con informacion estadistica a la mano de la
INEC o de la AEFRAN para ilustrar la proporcién de crecimiento de los locales
de comidas rapida.
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2.2 HISTORIA DE YOGURT PERSA

Cuenta la historia que en la antigua Persia, los habitantes de aquellas
regiones desérticas sufrian severas deshidrataciones debido a las altas
temperaturas y grandes distancias que debian recorrer para trasladarse
dentro de tan grande imperio; de otro lado tenian un problema de
sobreproduccion de leche que ocasionaba pérdidas incalculables a los
propietarios de bastos hatos de ganados caprino, que obligaba a sus

propietarios a encontrar usos alternativos para la produccion lactea.

Después de afios de profundo analisis, los persas encontraron una solucién
gue resolvia ambos problemas: mediante la aplicacién de una férmula que a
partir de la fermentacién de la leche de cabra y la adicién de cierta cantidad
de sal, generaron una bebida, que ademas de ser una fuente poderosa de
nutrientes, vitaminas y minerales, se constituia en una bebida sana,
refrescante y deliciosa, que la denominaron “airan”, la misma que

posteriormente se convirtié en lo que hoy es el YOGURT PERSA.

Ecuador tuvo que esperar hasta 1981 para degustar este descubrimiento
milenario de los persas, con la llegada de Fereidoun Mansouri quien luego
de un largo periplo por tierras europeas y americanas, se dejé encantar por
la calidez y forma de ser de nuestra gente, radicandose en Guayaquil,
ciudad sobre la que se levantaria, afios mas tarde, la mas importante cadena
de comidas rapida del Ecuador. El barrio del astillero, tradicional rincén
guayaquilefio, se constituy6é en la piedra angular de lo que hoy es YOGURT
PERSA, cadena de comidas rapidas que con un nuevo concepto que
entrelaza salud y sabor fue penetrando en la mente y el paladar de la familia

guayaquilefa, instituyéndose “una nueva forma de comer”.
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La Avenida Chile y Portete se convirti6 en el rincon preferido de los
habitantes de nuestra ciudad y debido a la gran afluencia de clientes, en
1985 Fereidoun Mansouri se vio en la necesidad de abrir un nuevo local en
Pedro Carbo y 10 de Agosto; desde ahi Yogurt Persa ha venido creciendo a
pasos agigantados gracias al favor y preferencia de la clientela, hasta llegar

a manejar 15 locales en la ciudad de Guayaquil.

Ademas para la implementacion de las franquicias contrataron la asesoria de
una consultora de franquicias estadounidense con sede en Argentina
llamada FRANCPORT, con los cuales se analizé en que deberia trabajarse,
asi los manuales de procedimientos demoraron afio y medio en estar listos,
formandose asi, en 1998 la YOGURT PERSA FRANCHISING CORP.

2.21 APERTURA DE LOCALES COMERCIALES EN LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL

La ubicacion de los locales ha sido estratégica al buscar lugares céntricos y
de mayor concurrencia como centros comerciales, malecones, etc. En los
graficos ubicados en la parte posterior podra apreciar las ubicaciones de los

15 locales que actualmente atienden al publico en la ciudad de Guayaquil.
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Figura 2.1: “Locales Comerciales Yogurt Persa”
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Elaborado: “Las Autoras”
Fuente: Yogurt Persa

Ademas posee otros locales a nivel nacional entre los que estan:

Figura 2.2: “Locales Comerciales Yogurt Persa-Nivel Nacional”

EIROGRNEE R TR ;u V G AN ;

*Sectora ofdif. Ex- | «CC. Mall *CC. Mall Puerto | |
- Av.La Filanbanco | delRio delos | Baquierizo
Prensa n Andes | Moreno |

Elaborado: “Las Autoras”
Fuente: Yogurt Persa
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Tabla 2.1: “Equipos”

~ Ademas los locales en 'general cuentan con Equipos

CANT. | DESCRIPCION
2 Congeladores para guardar el Yogurt procesado en fabrica
1 Refrigeradora panoramica
2 Planchas freidoras de hamburguesas
1 ' Vitrina panoramica para el pan de yuca
3 | Mesa de preparacion para el yogurt, donde se encuentran las
licuadoras.
1 Mesa para preparar el pan de yuca
1 ' Horno
2 Computadoras para registrar ventas

Elaborado: “Las Autoras”
Fuente: Yogurt Persa

2.2.2 FRANQUICIAS

Una Franquicia Yogurt Persa es una licencia que otorga la Corporacion
Franchising Corporation para que pueda abrir un negocio con el nombre
comercial de Yogurt Persa y la utilizaciéon de las marcas y signos distintivos,
ademas de la utilizaciébn de los métodos y procedimientos. Al adquirir la
Franquicia de Yogurt Persa, el Franquiciado se beneficia de proveerse de
toda la materia prima, con lo cual puede optimizar su tiempo en el proceso de

venta y mercadeo de su local, ademas de contar con beneficios tales como:
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% Apoyo para identificacion del lugar donde instalar el local.

% Asistencia técnica durante la vigencia del contrato.

< Entrega de toda la materia prima y los productos.

% El respaldo de un grupo con mas de dos décadas en el mercado.

% Calidad garantizada por nuestra nueva y moderna planta de
lacteos.

% EIl derecho de uso de la marca registrada YOGURT PERSA® y el

sistema de negocios.

% Oportunidad de ser miembro de la franquicia mas importante del

Ecuador, con proyeccion internacional.

% Manuales confidenciales de operacién y anexos como Manual de

Imagen Corporativa y Control Interno.

% Asistencia en Marketing, Publicidad, Estandares de Calidad,

Procesos, Recursos Humanos.

La adquisicién de una licencia o franquicia Yogurt Persa implica el pago de un
derecho de entrada, que depende del tipo de local o franquicia. Ademas debe
cubrirse el costo del equipamiento del local y esto dependera del tamafio de la

locacion.

El valor de los equipos que adquiera el franquiciado seran amortizados a 5
afos. Debe considerarse igualmente un monto especifico como capital de
trabajo. Valores referenciales, sin incluir arrendamientos ni obras civiles,

incluyendo derecho de entrada de la Franquicia son:
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Tabla 2.2 “Costo de Inversion para un local”

Tipo de local Inversién (US$)
‘ Local Express (sitios estratégicos) 30,000
Local Patio de Comidas ; 60,000
Local tipo Restaurante ; 80,000
Local 2 pisos ‘ 140,000

Elaborado: “Las Autoras”

Fuente: Yogurt Persa

Yogurt Persa le dara un entrenamiento previo para el manejo del local. No se

requiere mas experiencia en manejo de negocios o comidas rapidas.

Permite el uso del programa de control interno para supervisar las ventas y

operaciones del local.

El entrenamiento del personal se incluye en el contrato de franquicia, el cual

dura 15 dias, realizando la capacitacion en los locales del franquiciador; y la

capacitacion y entrenamiento de los supervisores dura tres meses.

Ademas apoya al interesado a conseguir el local o si el interesado puede

utilizar si posee alguno o tiene en mente algun lugar.
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Se otorga toda la asistencia técnica necesaria y el apoyo de ejecutivos y

supervisores para que la apertura de su local sea éptima.

Yogurt Persa provee de toda la materia prima, desde el Yogurt Congelado,
listo para preparar, con la pulpa de las frutas, la carne cortada para la
preparacion del sanduche Kabab Persa, incluyendo la masa de harina de
yuca lista para preparar los panes, hasta los empaques de cada uno de los

productos (fundas, vasos, etc.)

El nivel de ingresos que un local franquiciado pueda tener depende de una
variedad de factores. La Corporacién entrega el derecho para utilizar la

marca y la asistencia técnica.

Yogurt Persa no otorga financiamiento para la instalacion de un local, pero
dado el prestigio de la marca y la reduccién del riesgo al instalar un negocio,
se podra financiar con el Banco. Luego del analisis y la calificacion
correspondiente, se debe conceder informacién para facilitar el otorgamiento

del crédito.

Una vez terminado el contrato con el nuevo franquiciador el local comienza a
atender al publico en 35 0 45 dias luego de haber sido aprobado por el

franquiciante la apertura.

Ademas los franquiciados estan sujetos a los pagos de impuestos
obligatorios al pagar por los insumos procesados por la empresa
franquiciante. Los franquiciantes reciben regalias del 8% sobre las ventas

brutas de sus franquiciados.
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2.2.3 YOGURT PERSA “9 DE OCTUBRE”
El 16 de Noviembre de 1998, se inauguré el local de Yogurt Persa ubicado en
la ciudad de Guayaquil en Boyaca y 9 de Octubre, sitio estratégico por su

ubicacion, en el centro de la ciudad.

Figura 2.3: “Yogurt Persa Local “9 de Octubre”

Local ubicado entre |
9 de Octubre y
Boyaca

Elaborado: "Las Autoras™
Fuente: Yogurt Persa

Yogurt Persa local “9 de Octubre” utilizan promociones para captar clientes en
las horas de menor venta, lo que no significa una desventaja frente a la
competencia ya que cada establecimiento cuenta con mercados cautivos. En
la actualidad también se hace uso de los combos para incentivar la compra en

volumen, es decir, comprar mas cosas a un menor precio si se comprara
individualmente.
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2.3

2.3.1

La satisfaccion del cliente comienza con la satisfaccion de los empleados.
Pero 4,Como logramos satisfacer a los empleados? La férmula basica es:
Reclutar a los mejores empleados, brindarles entrenamiento y crear el mejor
ambiente de trabajo y cultura organizacional para que los clientes internos se
sientan bien. Por lo que Yogurt Persa se preocupa siempre por trabajar con

las personas y brindarles un buen entrenamiento.

CALIDAD EN EL SERVICIO DE YOGURT PERSA DE “9 DE OCTUBRE”

CLIENTES DE YOGURT PERSA

Cabe resaltar que el sector donde esta ubicado Yogurt Persa es netamente
comercial. Su mercado objetivo (target) son los nifios y los adultos. Yogurt
Persa de 9 de Octubre en un caso especial, ya que existen diversos tipos de
clientes que acuden a él, entre semana estan los ejecutivos, estudiantes, etc.;
mientras que el fin se semana, se caracteriza por la concurrencia de las

familias con sus nifos.

Sus principales generadores de trafico y concurrencia de clientes son: La
Plaza San Francisco, Almacenes De Prati, Casa Tosi, sector bancario,
Malecon 2000, Colegios cercanos, Super Intendencia de Comparnias y otros

organismos publicos, entre otros.
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2.3.2 EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES DE YOGURT PERSA

La calidad, tradicionalmente esta relacionado con la calidad del producto y
son aplicadas e identificadas a toda actividad empresarial y a todo tipo de
organizaciones, siendo esta extendida a las diferentes funciones de todas las
empresas, organizaciones y también a todos los servicios, los productos

intermedios y a todos los clientes, tantos internos como externos.

Sabiendo lo que la calidad en si implica entonces es necesario agregar valor
a esta y se lo realiza a través del servicio que no es mas que el acto por el
cual se afiade valor al producto. Este acto puede ser caracterizado del
siguiente modo. El servicio es algo intangible, que tiene una aplicacion
directa sobre el cliente y relaciona estrechamente al productor con el
consumidor; ya que no es suficiente que un producto o servicio tenga una
posicion destacada y una ventaja duradera en el mercado, ya que en este
paradigma es de facil rompimiento por que el mundo competitivo de los
negocios no tiene ningun problema en sobrepasar las expectativas de los

clientes.

Hoy en dia las empresas u organizaciones que estan realmente muy
interesadas en la calidad de sus servicios deben poner en practica de un

proceso continuo para:

a. Controlar y verificar la percepciéon que tienen los clientes sobre la calidad
de sus servicios;
b. Identificar las causas de las deficiencias en la calidad de los servicios; y

c. Tomar las medidas apropiadas para mejorar la calidad de los servicios.
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2.3.3 FILOSOFIA DE YOGURT PERSA

Mision
“Ofrecer productos que ademas de deliciosos, aporten salud a nuestros

consumidores”.

Vision
“Nuestros clientes merecen siempre lo mejor” y “lo mejor es YOGURT

PERSA”. Siempre innovando y creando valor agregado con excelencia.

Valores

El éxito de YOGURT PERSA descansa sobre cuatro postulados que

sostienen al cliente.

R/

% Calidad de productos

Esta asegurada por rigurosas especificaciones en la eleccién de
materias primas, en su transporte, conservacibn y en la

preparacion de dichos productos, cuenta con su propia planta.

«+» Atencion al cliente

Un servicio cordial, rapido y eficaz depende de una excelente
capacitacion del personal. La selecciéon del mismo asi como su
capacitaciéon inicial y continua, son elementos primordiales para

una buena atencién al cliente.
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R/

< Higiene

Se sintetiza con un lema grabado a fuego: “queremos que nuestros
clientes coman en nuestros locales mejor que en sus propias

casas”.

R/
.0

% Innovacion

Nuestros clientes merecen siempre lo mejor” y “lo mejor es
YOGURT PERSA”; el concepto de “ser lo mejor” cambia en el

tiempo, asi lo que hace un afo fue lo mejor.

La filosofia de la calidad de servicio es un nuevo paradigma
administrativo que ve al mundo desde una nueva perspectiva positiva y
de convencimiento de trabajar con espiritu de desarrollo. Esta en la

cabeza y en el corazén de todos los miembros de la organizacion.

Se configura en la motivacion del personal hacia la excelencia, se
evidencia cuando cada una de las personas involucradas garantiza la
perfeccion de lo que hace o produce cuando haya desaparecido la
funcién de inspeccion del proceso. Por eso calidad total es una actitud,
es el deseo de hacer bien las cosas desde la primera vez. Una filosofia

de administraciéon de empresa comprensiva que gira en torno al cliente.

La administracién de la Calidad de Yogurt Persa de 9 de Octubre
deberia incluir ademas tres puntos basicos que consideramos de mucha
importancia dentro de los valores corporativos, los cuales ponemos a

consideracion:
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1. Satisfaccién del cliente: El cliente es la parte mas importante del
negocio, los esfuerzos de cada miembro de la organizacion deben
estar dirigidos a entender, reunir y sobrepasar las expectativas de
sus clientes. Todos en Yogurt Persa deben satisfacer tanto a sus

clientes externos.

2. Respeto al Recurso Humano: Permitir que los empleados sean mas
responsables de sus diversas funciones, descubrir sus intereses y
motivarlos para coordinar sus destrezas y habilidades hacen que

ellos estén de buen animo.

3. Mejoramiento continuo: No importa que tan bueno es cada
colaborador en la organizacién, lo importante es que cada dia
empiece con la fiel conviccidn de ser mejor que el dia anterior. Se
puede estar contento con su desemperfio, pero nunca satisfecho, ya

que siempre se puede hacerlo mejor.

2.3.4 LA ATENCION AL CLIENTE EN YOGURT PERSA “9 DE OCTUBRE”

Una vez que el cliente llega al local, es responsabilidad de cada uno hacer
que la visita del cliente sea una experiencia placentera. Los clientes visitan
Yogurt Persa porque saben que los productos del lugar son de excelente
calidad y gozan de prestigio, sin embargo el servicio es uno de los aspectos

mas importantes del negocio.

El encargado del mostrador determina la rapidez de servicio que se le

proporciona al cliente, también determina la calidad del servicio porque se
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encuentra en contacto directo con los clientes. Por esta razén se selecciona
con mucho cuidado a las personas que estan encargadas del mostrador. Es
un puesto que requiere de entrenamiento y personas especiales con
cualidades especiales. La persona a cargo de este puesto es un miembro
clave en el equipo part time, porque la impresién que cause debe ser muy

buena.

Por lo que se debe cuidar cada detalle, desde su apariencia y actitud, hasta la
rapidez con que se mueve. Una sonrisa es tan importante para hacer que el

cliente regrese asi como la mejor comida del mundo.

Si Yogurt Persa falla en servir a los clientes de manera rapida y amable, corre

el riesgo de perderlos.

Una vez que se ha establecido en la mente del consumidor una reputacion de
servicio lento y poco amable, es muy dificil que el consumidor cambie de

parecer.

La percepcion de la espera

% Las personas hoy en dia disponen de menos tiempo
% El servicio 24 horas cada vez se hace mas comun

% La ansiedad hace que la espera parezca mas larga

% Esperas explicadas son mas cortas que las que no se explican

R/
0'0

Mientras mas valorado el servicio, las personas esperan mas.

El cliente es el factor mas importante del negocio, y el trabajo de cada uno es

brindarle el mejor servicio posible y asegurar que regresen.
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Yogurt persa no soélo vende yogurt y pan de yuca, vende beneficios que

satisfacen una necesidad del cliente:

% Buena alimentacién

% Sana

% Nutritiva

% Tranquilidad en un ambiente agradable

« Trato amable.

¢, Cémo estamos atendiendo verdaderamente a los clientes?

Cuando un cliente ingresa a las instalaciones de Yogurt Persa (Lo

saludamos?

¢ Lo hacemos sentir que es lo mas importante?

A pesar de estar mal genio jAtendemos al cliente con una sonrisa?
¢, Dejamos de realizar cualquier actividad y lo tomamos en cuenta?
¢ Dejamos que exprese sus necesidades?

Cuando viene un cliente molesto 4 Lo escuchamos?

¢ Ayudamos a resolver el problema que tiene?

¢ Asesoramos correctamente a nuestro cliente?

¢, Cumplimos con lo que se le ofrece al cliente?

Conocemos ¢, Cuales son sus impresiones luego de hablar con las personas a

cargo del mostrador?

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. #47




Implementacién de un Sistema de Gestidn de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

Figura 2.4: “Niveles de satisfaccion sobre las expectativas”
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Elaborado: "Las Autoras”
Fuente: Encuestas

2.3.5 EL CLIENTE INTERNO

Uno de los factores que puede afectar la calidad de los productos y servicios
ofrecidos por Yogurt Persa “9 de Octubre” es la no aceptacion o el no compartir
la misién y visiébn de la organizacién por parte del personal que labora en la
empresa (cliente interno), pués sélo se limita a realizar sus funciones sin percibir
muchas veces que su forma de atender 6 despachar es vital para la buena

atencioén al consumidor.

Otro de los factores que puede afectar en la atencion al publico es el
desconocimiento del personal acerca de los objetivos y las metas de la empresa,
algunos de ellos tienen la buena predisposicion en su atencién, pero por
desconocimiento de estos aspectos no sabe realmente cual es el rumbo que la

empresa esta apuntando a la mejora.
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De acuerdo con lo expuesto, nos daremos cuenta que es de suma importancia
los modelos de actuaciéon que se inducen en el personal y qué comportamientos
deberian mantener cada uno de ellos, los cuales afectan al desempefio diario, se
van perdiendo los valores que se desean conseguir vistos estos en los objetivos
de la empresa, y sobre todo al cliente restandole valor a la entrega de los

productos y servicios brindados.

2.3.6 DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO

A continuacion se detallan las causas y efectos por las que se podrian estar
perdiendo la calidad en el local de Yogurt Persa “9 de Octubre”:
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Figura 2.5.: “Diagrama Causa — Efecto de Yogurt Persa 9 de Octubre”

on

/ Horario atenci

Atencionde
Calidad enel
Servicio

Quejas
Ubicacion

Precio productos

Amabilidad

personal
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Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”
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FACTOR “PROCESOS”

R/

< Atencion de Quejas.

Causa: Existe poco control en los procesos claves, lo que origina que
algunos clientes manifiesten que sus quejas no son atendidas ni resueltas

en la brevedad posible.

Efecto: Insatisfacciéon del Cliente, a pesar de que manifestd su
inconformidad y esta llegd al Supervisor, quedo6 con la percepcion de que
en Yogurt Persa de 9 de octubre no cumplia con sus expectativas en

cuanto a la pronta respuesta de sus quejas.

«» Calidad en el Servicio

Causa: Desconocimiento por parte del personal con respecto a la manera
de abordar al Cliente cuando se acerca a pedir informacion del los

productos y/o combos 6 platos a la carta que el local ofrece.

Efecto: El cliente se tarda en realizar el pedido hasta que termine de
revisar todas las carteleras exhibidas en las paredes del local de yogurt

persa de 9 octubre.

+ Exactitud en pedidos
Causa: El Cajero no toma correctamente pedido del Cliente.

Efecto: La molestia del Cliente, porque el recibir la nota de venta de su
pedido se percata que lo solicitado no fue correctamente registrado, esto
suele ocurrir con mayor frecuencia en los sabores del yogurt mora y frutilla

y en el pedido de empanadas de carne y pollo.
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FACTOR “PERSONAL”

«» Amabilidad del Personal.

Causa: El personal no demuestra amabilidad y manejo de cultura al

momento de atender al cliente, sélo se limita en cobrar y despachar.

Efecto: El Cliente percibe que el empleado de yogurt persa de 9 de octubre

no es cordial y amable durante el despacho del pedido.

FACTOR “PRODUCTO”

+ Calidad del Producto.

Causa: En algunas ocasiones no se cumple adecuadamente los estandares
en la calidad del producto, especialmente ocurre con el manejo del azucar

en el yogurt que puede darse en mayor 6 menor cantidad.

Efecto: Esto genera insatisfaccion al cliente, porque lo puede relacionarlo
con un producto regular y lo evalia versus con el precio que pag6 por el
producto, determinando que no regresaria al local de 9 de octubre sino que

buscaria el mismo producto con la competencia a un precio similar.

+* Precio de Productos.

Causa: Los consumidores encuestados no se encuentran satisfechos con el
precio que pagan porque lo relacionan directamente con la calidad en el

servicio al momento de hacer su pedido.

Efecto: Para yogurt Persa de 9 de octubre su efecto seria negativo debido a

largo plazo, ya que un cliente insatisfecho trae consigo otros 7 mas.
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FACTOR “LOCAL”

R/
o

Confort Local.

Causa: No existe un mantenimiento periédico de las instalaciones de yogurt
persa de 9 de octubre especialmente en las sillas y mesas, y algunos

accesorios de los barios.

Efectos: Molestia por parte de los clientes debido a que algunas sillas

dafaron sus prendas de vestir.

Higiene Local.

Causa: El personal de Limpieza no realiza proactivamente su labor en los

fines de semana y feriados donde se da mayor numero de ventas.

Efecto: El Cliente se siente incémodo por tener que recoger la bandeja con
la basura que dejé otro cliente 6, por tener que esperar que el personal de
limpieza realice el aseo de la mesa cuando ya se encuentra servido sus

alimentos.

Estacionamiento.

Causa: El local se encuentra ubicado justo sobre la calle Boyaca, ubicacion
realmente vehicular (particulares y metrovia) y donde se prohibe el

estacionamiento en la acera izquierda y derecha de esta calle.

Efecto: El Cliente que tiene vehiculo e invita a su familia a consumir en
yogurt persa de 9 de octubre tiene que obligadamente parquear su vehiculo

a una 6 dos cuadras del local.
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«» Ubicacion.

Causa: Esto se debe porque el local se encuentra ubicado en la interseccién
de dos calles transitadas y congestionadas del centro de Guayaquil, este
indicador esta ligado estrechamente con el estacionamiento vehicular y en
especial con los temas de robo que se dan con mayor frecuencia en el

centro de la ciudad a partir de las 18HO00.

Efecto: Algunos clientes prefieren realizar sus compras en otro local de

yogurt persa para evitar ser asaltados fuera del local de 9 de octubre.

» Horario de Atencion.

L)

Causa: El horario de cierre del local es a las 23H00 los fines de semana.

Efecto: Algunos clientes que salen a divertirse con su familia al centro de
Guayaquil, en especial a las actividades que se organizan en el Malecén
2000 caminan por la avenida 9 de octubre y deciden acercase al local donde
el personal les confiirma que ya no pueden ser atendidos porque se

encuentran en horario de cierre.

2.3.7 ELABORACION DE ENCUESTA PARA YOGURT PERSA “9 DE
OCTUBRE”

Con el fin de conocer la percepcion de los clientes se realizé una encuesta
donde se tomdé una muestra de 100 personas, dicha encuesta consta de 11
preguntas que estan relacionadas con la calidad del servicio, calidad del

producto y las instalaciones de Yogurt Persa 9 de Octubre.

A continuacién se detalla las preguntas:

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. # 54




Implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

<+ El personal tiene voluntad de responder sus quejas o solicitudes
% Pedidos siempre atendidos con exactitud.
% El Servicio Recibido Es Bien Ejecutado.

% Existe amabilidad por parte del personal.
% El precio cobrado por el producto es asequible para su bolsillo.
< Considera que los productos de Yogurt Persa son de alta calidad.

% Considera que el local es comodo y acogedor para Ud. Y su familia.
¢ La ubicacién del local es asequible.

% Existe disponibilidad de estacionamiento vehicular.

% El local se encuentra siempre limpio.

< El horario de atencion al publico es conveniente.

2.3.8 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

De acuerdo al estudio realizado se han considerado ciertas caracteristicas
relevantes en el momento de concertar el servicio brindado por el personal del

local de Yogurt Persa “9 de Octubre”.

Estos atributos se los representara a continuacién a través de la tabulacion de
los resultados obtenidos en la encuesta realizada a la muestra tomada en el
local de Yogurt Persa “9 de Octubre” a 100 consumidores, en la que se podra
demostrar la necesidad de la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en procesos claves con el fin de mejorarlos continuamente,
los que nos conllevaria a darle un valor agregado a los clientes y futuros

clientes.
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El personal tiene voluntad de responder sus guejas o solicitudes

En este grafico se puede resaltar que el 40% de los consumidores esta
totalmente de acuerdo que el personal de Yogurt Persa local “9 de Octubre”
tiene voluntad para atender quejas y requerimientos de los clientes y el 42%
esta parcialmente de acuerdo. Esta es una de las caracteristicas que mejor

resalta el servicio brindado.

Frecuencia Frecuencia

Cateaori Frecuencia Frecue_ncia :
ategoria Absoluta Relativa Absol Relativa
Totalmente de acuerdo 40 40.00 40 40.00
Parcialmente de acuerdo 42 42.00 82 82.00
Indiferente 14 14.00 96 96.00
Parcialmente en desacuerdo 4 4.00 100 100.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00 100 100.00
100 100

Elaborado: "Las Autoras
Fuente: Encuestas

Peticion de Quejas y Solicitudes
de los Clientes Hacia los Empleados

Encuestados

Totalemente de 4
Acuerdo  Parcialmente de 5

Acuerdo
Indiferente Parcialmente en

Desacuerdo  Totalmente en
. i Desacuerdo
O Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
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Pedidos siempre atendidos con exactitud

El 33% de los consumidores encuestados opinan que debe de ser
mejorada la exactitud con la que sus pedidos son despachados vy el
29% opinan que es regular la exactitud con la que es despachado el

pedido.

s o e s L
cum.
Excelente 7 7.00 7 7.00
Bueno 21 21.00 28 28.00
Regular 29 29.00 57 57.00
Mejorable 33 33.00 90 90.00
Pésimo 10 10.00 100 100.00
100 100

Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas

Pedidos Atendidos Con Exactitud

Encuestados

Regular

Mejorable
Pésimo
@ Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las
Autoras"
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El Servicio Recibido Es Bien Ejecutado

El 49% de los consumidores opinan que el servicio brindado por Yogurt

Persa Local “9 de Octubre” es Regular.

Frecuencia Frecuencia Frecuencla Frecuencla
Categoria 5 Absoluta Relativa
Absoluta Relativa o T
Excelente 20 20.00 20 20.00
Bueno 15 15.00 35 35.00
Regular 49 49.00 84 84.00
Mejorable 7 7.00 91 91.00
Pésimo 9 9.00 100 100.00
100 100
Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
Servicio de Yogurt Persa
"9 de Octubre”
S
100 =
v :'- i
2 ,
> { L
- PO
(2] 50 ,(:"';?
1] T
3 | /\’; 49 -
& f @it 7| O
! I 15 |
0 .,/fff»_ /
1 2
Excelente A
Buen
Regular Mejorable
Pésimo
D Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
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Existe amabilidad por parte del personal

El 28% de los consumidores encuestados estan totalmente de acuerdo
de que el personal de 9 de octubre es amable, estos son los factores

relevantes de acuerdo a los resultados generados respecto a ésta

pregunta.
2 Z Frecuencia Frecuencia
Categoria F;icsﬁ:ga F';:ecll::ir\‘;:a Absoluta Relativa
Acum. Acum.
Totalmente de acuerdo 28 28 28 28.00
Parciamente de acuerdo 65 65 93 93.00
Indiferente 2 2 95 95.00
Parcialmente en
desacuerdo £ 2 % 9f.0g
Totalmente en desacuerdo 3 3 100 100.00
100 100
Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
(El Personal de Yogur Persa
"9 de Octubre” es Amable?
100 fﬁ'"“""m“‘"“’" = f

Encuestados
4 ’I\'\
A
o)
s i [ [d;]

Totalemente de 3 . R
Acuerdoe Parcialmente de 4 5

Acuerdo |ngiferente Parcialmenteen
Desacuerdo Totalmenteen

) Desacuerdo
DFrecuencia Absoluta

Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
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Entre los principales atributos de producto y servicio que Yogurt Persa
9 de Octubre ofrece a sus clientes en la encuesta realizada nos
muestran los siguientes resultados en los que se deduce que de
acuerdo a la calidad recibida no siempre se esta de acuerdo en pagar
un precio mas alto debido a muchos factores, entre unos esta la venta
de comida rapida en muchos lugares a un precio médico y al alcance
del bolsillo de los consumidores o clientes, ademas de la crisis
econémica por la cual pasa el pais y practicamente el mundo en

general.

Ademas no debemos olvidar que mantener un cliente es mucho mas
econémico que conseguir un cliente nuevo ya que el valor que se
deberia invertir para conseguirlo seria seis veces mas caro que
mantener uno que muestre lealtad y nos ayude con el mercadeo del
producto al indicar que los precios son econdmicos, de muy buena
calidad pero sobre todo ser atendidos de manera de que no exista
inconveniente ya que la posibilidad de que un cliente se sienta mal
atendido significaria la pérdida del mismo. Esto haria que el Sistema de
Gestién de Calidad en sus registros provoque un sin nimero de quejas

por la mala atencién e insatisfaccion de los clientes.

En tanto los resultados de la encuesta arrojan resultados positivos
acerca de los productos que en Yogurt Persa “9 de Octubre” se ofrecen
los clientes se encuentran satisfechos con la calidad no siendo lo
mismo por el precio ya que creen que estos podrian ser un poco mas

asequibles para el consumidor final.
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El precio cobrado por el producto es equilibrado para su bolsillo

El 49% considera que el precio de Yogurt Persa es Regular y el 38%
cree que el precio es mejorable. Es decir que los consumidores

encuestados no se encuentran satisfechos con el precio que pagan por

el producto.
: : Frecuencia Frecuencia
Categoria FL%‘:::EEE' F::I:i';g'a Absoluta Relativa
Acum. Acum.
Excelente 6 6.00 6 6.00
Bueno 7 7.00 13 13.00
Regular 49 49.00 62 62.00
Mejorable 38 38.00 100 100.00
Pésimo 0 0.00 100 100.00
100 100
Elaborado: "Las Autoras”
Fuente: Encuestas
Calificacion del Precio
Yogurt Persa "9 de Octubre”
100 ¢ |
g | ’
T 4
g 50 = |
- \
&
0 //jt

Excelente 4
Buen- 5

Regular Mejorable
Pésimo
@ Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
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Considera que los productos son de alta calidad

El 76% de los consumidores estima que los productos de Yogurt Persa
son de excelente calidad, mientras que un 23% opina que su calidad es
buena. Sin embargo si observamos la figura 2.15 “Calificacion del
precio” podemos deducir que a mayor calidad los consumidores no

estan dispuestos a pagar un precio tan alto.

Frecuencia Frecuencia

ia Fr nci i
Frecuencia ecuencia - 5y oo o Relativa

Categoria

Absoluta Relativa Ao Actim:
Totalmente de acuerdo 76 76.00 76 76.00
Parciamente de 23 23.00 99 9900
acuerdo
Indiferente 1 1.00 100 100.00
Parcialmente en 0 0.00 100 100.00
desacuerdo
Totalmente en
decaaiids 0 0.00 100 100.00

100 100

Elaborado: "Las Autoras"

Fuente: Encuestas

Calificacion de la Calidad
De Productos Yogurt Persa

100 =7 | ;
. | @S ﬁ
3 A 3
g s0 \ N ~
g | A Y
o / '—-/.»,, e NL
4 5 S . A210)

Totalemente de
Acuerdo Parcialmente de )
Acuerdo  |ndiferente Parcialimente en
Desacuerdo Totalmenteen
Desacuerdo

5

O Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
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Considera que el local es comodo y acogedor para usted y su familia

En cuanto a las instalaciones del local el 58% opinan que son buenas

y el 33% opind que las instalaciones del local son excelentes.

. . Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

Cet gore Absoluta Relativa A:iﬁi::ta Téztr'nv_a

Excelente 33 33.00 33 33.00

Bueno 58 58.00 91 91.00

Regular 6 6.00 97 97.00

Mejorable 3 3.00 100 100.00

Pésimo 0 0.00 100 100.00
100 100

Elaborado: "Las Autoras"

Fuente: Encuestas

Calificacion de las Instalaciones
Yogurt Persa "'9 de Octubre"

100 = 41
i

|
|

2R P
A —) N 5 q
0 /___/,‘” / iy
) I .
2 3
Excelente Buen- ; 5
Regular  pejorable

Encuestados

(oo —

Pésimo
@ Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las
Autoras"
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La ubicacion del local es asequible

Es en tanto contradictorio ya que la mayoria de los encuestados es
decir, el 66% opinan que son regulares, esto puede ser debido a que
la interseccién en la que se encuentra el local es un tanto dificil obtener
un estacionamiento por ser zona céntrica y ambas calles arterias

principales de la ciudad.

5 i Frecuencia Frecuencia

Categoria F;?s(fl:ga F'::; (tair\‘/(:a Azsoluta Relativa
cum. Acum.

Excelente 3 3.00 3 3.00
Bueno 8 8.00 11 11.00
Regular 66 66.00 T4 77.00
Mejorable 19 19.00 96 96.00
Pésimo 4 4.00 100 100.00

100 100

Elaborado: "Las Autoras"

Fuente: Encuestas

Calificacion de la Ubicacion
Yogurt Persa '"'9 de Octubre"

Encuestados

Excelente 4
Buen- 5

Regular Mejorable

. Pésimo
@ Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las Autoras"
Fuianta: Fnriiactac
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Existe total disponibilidad de Estacionamiento vehicular

Como se mencioné en la interpretacion anterior la muestra de estos
resultados nos van a dar la razén con respecto a por que los clientes
no se encuentran en total acuerdo con la ubicacion, el 87% de los
clientes indican que se encuentran en total desacuerdo por

estacionamiento, el 13% en parcial desacuerdo.

Frecuencia Frecuencia

Frecuenci Frecuenci %
ecyencia o o Absoluta Relativa

Categoria

Absoluta Relativa s Adi

Totalmente de acuerdo 0 0.00 0 0.00
Parciamente de acuerdo 0 0.00 0 0.00
Indiferente 0 0.00 0 0.00
Parcialmente en

e 13 13.00 13 13.00
Totalmente en

oS 87 87.00 100 100.00

100 100

Elaborado: "Las Autoras"

Fuente: Encuestas

Calificacion de la Calidad
De Productos Yogurt Persa

Encuestados
9N
=)
NG

Totalemente de
Acuerdo Parcialmente de 4 5

Acuerdo ndiferente Parcialmente en

Desacuerdo Totalmente en

- Desacuerdo
O Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
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El local siempre esta limpio

El aseo y limpieza del local de Yogurt Persa 9 de Octubre muestra que
el local se encuentra en condiciones higiénicas en un 78% mientras
que la diferencia es decir el 22% nos muestra que el local no se

encuentra totalmente limpio siempre sino alguna parte sin aseo.

i : Frecuencia Fr nci
Frecuencia Frecuencia cHonc ecuencia

Categoria = Absoluta Relativa
Absoluta Relativa A RS
Totalmente de acuerdo 78 78.00 78 78.00
Parciamente de
acuerio 22 22.00 100 100.00
Indiferente 0 0.00 100 100.00
Parcialmente en
desacuerdo 0 0.00 100 100.00
Totalmente en
dossaiiids 0 0.00 100 100.00
100 100
Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
Limpiezay Aseo
de Yogurt Persa 2 de Octubre
100 = | -
| |8 *' ]
3 1 ]
o] 1 O
s T
S 50 ¢ | Ol
3 i '\,\' \ =
& i N,
-, Y
0 "”fz-—.mh,_ g .\\’\\
: ; |
1 0 f 4
Totalemente de \f
Acuerdo Parcialmente de 4 5

Acuerdo ndiferente Parcialmente en
Desacuerdo Totalmente en
Desacuerdo

@ Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
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El Horario de Atencion al publico es conveniente

Segun la muestra realizada el horario de atencion el 35% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo, a diferencia del 36% que

so6lo esta parcialmente de acuerdo.

: s Fre nci Frecuenci
Frecuencia Frecuencia cuoncla geuencia

Categoria 2 Absoluta Relativa
Absoluta Relativa R e

Totalmente de

Saiiie 38 38.00 38 38.00
Parciamente de

oy 36 36.00 74 74.00
Indiferente 11 11.00 85 85.00
Parcialmente en

i —— 12 12.00 97 97.00
Totalmente en

desaniaas 3 3.00 100 100.00

100 100

Elaborado: "Las Autoras
Fuente: Encuestas

Horario de Atrencion
de Yogurt Persa 9 de Octubre

wv
Q
T
<
b
L
-
o
=3
w
Totalemente de 3 —
Acuerdo Parcialmente de 4 5
Acuerdo

Indiferente Parcialmente en
Desacuerdo Totalmenteen

= Desacuerdo
O Frecuencia Absoluta

Elaborado: "Las Autoras"
Fuente: Encuestas
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2.3.9 CONCLUSION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Hemos considerado la importancia de presentar en esta tesis nuestro enfoque
con respecto a los resultados de la encuesta realizada a los 100 clientes de
Yogurt Persa de 9 de Octubre, de los cuales su tabulacion demostré que los
consumidores no se encuentran completamente satisfechos con ciertos
aspectos en los que debe de mejorar el local, estos puntos estan claramente

enmarcados con la calidad en el servicio, estos son:

K/
L4

Atencién de quejas

>

L)

*

Calidad del servicio

L)

K/
o

Exactitud en los pedidos

o

Amabilidad del personal

L)

La conclusién a la que hemos llegado es que el personal que labora en Yogurt
Persa de 9 de Octubre no esta lo suficientemente capacitado y/o no conoce

los procedimientos para ejecutar correctamente sus funciones.

2.4 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

En lo que se refiere a la hipoétesis general se encuentra sustentada en los
resultados que fueron presentados en la encuesta, en donde se constaté que no
existe en Yogurt Persa de 9 de Octubre un sistema de gestion de calidad basada

en procesos claves.

En lo que respeta a las hipotesis particulares verificamos lo siguiente:

a) El resultado de las encuestas permitié conocer las necesidades reales de los

clientes con relacién a la calidad del producto y del servicio que ofrece
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b)

d)

actualmente Yogurt Persa de 9 de Octubre, demostrando que sus debilidades
se encuentran en algunos de los procesos claves como son: Recepcion de
Pedidos, Facturacion, y Entrega del Pedido, donde generalmente se presenta

casos de reclamos y quejas por parte de los clientes.

Yogurt Persa de 9 de Octubre no posee un buzén de sugerencias que le
permita al cliente calificar el producto y servicio que brinda el local, ni se ha
establecido un procedimiento que evalle periédicamente la satisfaccion del

consumidor.

Se constatd que no cuentan con un sistema de gestion de calidad basado en
procesos claves que garantice que el producto y servicio ofrecido cumpla con

las especificaciones de satisfaccion del cliente.

Se verificd que actualmente Yogurt Persa de 9 de Octubre no posee
manuales de funciones que le permitan conocer al personal cuales son sus

actividades cotidianas.
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CAPITULO 1l

PROPUESTA DE CREACION

3.1 INTRODUCCION

Los cambios en las cadenas de comida rapida responden a las nuevas
exigencias del mercado, y estas tienen que prevalecer en un mundo cada
vez mas competitivo, es por ello que el enfoque basado en procesos es un
principio de gestién basico y fundamental para la obtenciéon de resultados

que requiere Yogurt Persa de 9 de Octubre.

Ademas, enfatiza cémo los resultados que se desean obtener se pueden
alcanzar de manera mas eficiente si se consideran las actividades
agrupadas entre si, considerando, a su vez, que dichas actividades deben
permitir una transformacién de las entradas en salidas y que en dicha
transformacién se debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un control

sobre el conjunto de actividades.

La implementacion de la gestiéon de calidad basado en procesos le permitira
a Yogurt Persa de 9 de Octubre actuar de manera mas efectiva cuando
todas las actividades interrelacionadas se comprenden y se gestionan de
manera sistematica, y las decisiones relativas a las operaciones en vigor y
las mejorar planificadas se adoptan a partir de informacion fiable que incluye

las percepciones de todos los grupos de interés.
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3.2 PRODUCTOS QUE OFRECE

Yogurt Persa de 9 de Octubre ofrece a su clientela una gran variedad de
productos (individuales y en combos), entre lo que tenemos:

> Yogurt Congelado
Natural, Pifia, Guayaba, Banano, Naranijilla, Mora, Frutilla, Guanabana,
Mango y Durazno.

» Pan de yuca
Se tienen ofertas por 5, 10 y 20 Unidades.

» Kabab Persa (Especialidad)
Un delicioso sanduche que contiene 1/4 de libra de carne.

o~
g L
s

o e

o
» Yogurt de mesa
El yogurt de mesa es un producto de baja grasa, ideal para el desayuno,
con pulpas de frutas naturales: Natural, Mora, Frutilla y Durazno.

» Pizza persa
De Jamén y Queso (Personal y familiar)

Super Persa (Jamon, queso, pepperoni, cebolla, tomate y pimiento)

PIZZA FAMILIAR
A+ 1/2 LITRO
DE YOGURT:
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> Pollo brostizado
2,4, 8,12 Presas

»% POLLO BROSTIZADO PERSA

. M. 2PRESAS 4 PRESAS
S P AL 199 349

" {8 PRESAS 12 PRESAS
- e 5 \;.’ 5,49 7’49

> Hot dogs
hot dog’s de ternera ahumada.

hot dog’s junior.
hot dog’s de pollo.

» Sanduches
De jamén con queso Junior
De jamén con queso y huevo
De pollo
De filete de pollo apanado

» Hamburguesas
Persa carne, queso, jamon
DOBLE carne, doble queso
PERSA 1/4 libra de carne

» Papas fritas
Porcién pequena y porcién grande.
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3.3 TIPO DE MERCADO

Los tipos de mercado son una clasificacion muy atil porque permiten identificar
el contexto de mercado en funciéon a su ubicacion geografica, los tipos de
clientes que existen, la competencia establecida, el tipo de producto, el tipo de
recursos y los grupos de no clientes. Para Yogurt Persa de 9 de Octubre el
mercado que corresponde es de “competencia perfecta” porque las condiciones
de lo que se negocia es la misma para todos los oferentes y demandantes (no
hay informacion exclusiva o privilegiada) y la informaciéon de precios esta

también al alcance de todos.

3.4 ANALISIS DE PORTER

Proveedores

Yogurt Persa 9 de Octubre necesita abastecerse de materias primas de
calidad para mantener los pilares de la organizacién. El franquiciante provee
la materia prima, y el franquiciado esta obligado a comprar todos los
productos necesarios para el desarrollo de su punto de venta, salvo el caso
de aquellos expresamente autorizados a comprarlos de otros proveedores

calificados por el franquiciante.

La planta de alimentos del franquiciante cuenta con toda la tecnologia
apropiada para la elaboracién de los elementos necesarios para poner en
funcionamiento un punto de venta, garantizando asi la maxima calidad de los
productos, manteniendo uniformidad en las especificaciones vy

salvaguardando el buen nombre de la cadena Yogurt Persa.

La empresa que provee de materia prima, materiales, vasos y fundas
plasticas es PERSA INDUSTRIAL (propiedad del Franquiciante); y la empresa
que provee los equipos son: TOPCO S.A. y DIMETAL S.A.

El poder de negociacién con sus proveedores es alto porque cuenta con sus

propios insumos para la fabricacion.
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Clientes

Yogur Persa 9 de Octubre ofrece a su clientela comida nutritiva, de calidad vy,
variada. El poder de negociacion de los clientes es bajo ya que los precios los

fija el Franquiciante.

Los consumidores se clasifican en:

> Seagmento Ejecutivo/Estudiantil

En este nicho de mercado se encuentran en los estudiantes y personal
ejecutivo que trabaja en el sector céntrico de la ciudad de Guayaquil, ya
gue disponen de poco tiempo para comer optan para la comida rapida. Su

frecuencia habitual de concurrencia comprende de Lunes a Viernes.

> Seagmento Familiar

En este nicho de mercado se encuentran en las familias que salen a
divertirse por los alrededores del Malecén 200, Plaza San Francisco, Calle
9 de Octubre, entre otros. Ellos corresponden a un grupo masivo de clase
media baja que busca alternativas econémicas de comida rapida. Su

frecuencia habitual de concurrencia comprende en sabados y domingos.

Competidor Potencial

En el Mundo se hace cada vez mas frecuente escuchar hablar de nuevas
cadenas de franquicias, aunque es dificil que entren en el sector; Estas
franquicias se hacen cada vez mas competitivas y le van restando market
Share a los usuarios de comida rapida. Existe cada vez mas integrantes lo

gue genera mayor rivalidad en el modelo de negocios de comida rapida.
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Yogurt Persa de 9 de Octubre actualmente no se enfrenta a un competidor
potencial en la venta de yogurt y pan de yuca en los alrededor de Boyaca y 9
de Octubre.

Producto Sustituto

Encontraria una amenaza en la preferencia de las personas por el yogurt
envasado que se venden en los markets, tiendas, locales comerciales del
centro de la ciudad, como por ejemplo de las marcas de Toni Yogurt, Rey
Yogurt, Chiveria, Pura crema, entre otros. Los sustitutos no son de gran
influencia porque el local también cuenta con la venta de colas en vaso y

aguas embotelladas que también son considerados como sustitutos.

Competidores en el Sector

La competencia de Yogurt Persa 9 de Octubre estd formada por todas
aquellas empresas que actuan en el sector de las comidas rapidas en el
centro de la ciudad, que utilizando una tecnologia muy similar tratan de

atender al mismo tipo de clientes.

Yogurt Persa de 9 de Octubre ha tratado siempre de diferenciar sus productos
del resto de sus competidores, y no trata precisamente de diferenciarlos a

través del precio, sino a través de la buena calidad.

Sus competidores en los productos de comidas rapidas como las
hamburguesas, papas fritas, hot-dogs y pizza, corresponden a las cadenas
extranjeras: Burger King, Pizza Hut y Kentucky Fried Chicken, que se

encuentran en lo largo de la Avenida 9 de Octubre.
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Figura 3.2.: “Analisis de Porter”

Elaborado: “Las Autoras”

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. # 76




Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

3.5 ANALISIS FODA

Constituye la primera fase de la gestion estratégica y facilita a la empresa
todas sus indicaciones deseables para confrontar sus deseos con sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. A continuacién se lo

detalla en la siguiente figura:

Figura 3.1.: “FODA”

Elaborado: “Las Autoras”
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3.6 MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS

FAGTORES PESO CALIF!‘CACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
1. Preferencias de los
0.20 2 0.40
consumidores por las comidas
rapidas.
2. Contenido nutricional debido a
0.15 1 0.30
que no estan elaborados con
grasas o aceites.
3. Aumento de los sitios turisticos | (.25 2 0.50
en el centro de la ciudad, lo que
incentiva la salida de consumidores
potenciales.
AMENAZAS
1. Aparicion de nuevos
d 0.20 2 0.40
competidores en el mercado
2. La Inflacibn o aumento de
0.10 1 0.10
impuestos debido a cambios de la
politica fiscal.
3. Los Factores Externos (cierre de
( 0.10 1 0.10
carreteras, deslaves) pueden
afectar el traslado de |las
magquinarias
TOTAL
1 1.80

El total ponderado de 1.80 indica que la empresa esta intentando seguir estrategias

que capitalicen las oportunidades externas y eviten las amenazas.
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3.7 MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS

_ : FACTORES PESO CALIFICACIQN PONDERADO
e / : ] ; e i / ;
FORTALEZAS
Calidad de los productos
y 0.20 3 0.60
Posicionamiento en el mercado 0.15 2 0.30
Precios modicos, asequibles para | 0.15 2 0.30
cualquier segmento del mercado.
Reconocimiento de la marca 0.10 2 0.20
Ubicacion estratégica (centro de la | (.20 2 0.40
ciudad)
DEBILIDADES
Lenta atencién al cliente en las
_ 0.10 1 0.10
horas pico.
No cuenta con la prestacién de
. 0.05 1 0.05
servicio a domicilio
P | la atencié
oco personal para la atencién a 0.05 1 0.05
los clientes.
Remodelaciéon y mantenimiento del
i 0.10 1 0.10
local no es periédica.
TOTAL
1 210

El total ponderado de 2.10 muestra que la posicién estratégica interna general de la
empresa esta por arriba de la media en su esfuerzo por seguir estrategias que

capitalicen las fortalezas y neutralicen las debilidades
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3.8 MATRIZ DE AREAS DE INICIATIVA ESTRATEGICA OFENSIVA

La estructura de esta matriz implica la colocacion de fortalezas y

oportunidades para su calificacion.

[}
©
& o
0 7 €
o| ¢ 2 3
P| 8 < T
ol 8 | 3| 58
0
R 3 o4l 8328
T £ B 0 2 ®
3 ax = @
vl g §8 =zo
Alta:9 Media:3 Baja:1 Nula:0 N 3 & g Qg 8
118 §al BEZ
D| @ g3l 588
8o g2 oo 8
D S © O g S 30
el 8 o ] 1)
E ° .G S @ €95
s| &5 £3 g3
i o® 3 % IS
ns O o <3>3
< El o8 « O &
08| Ow O =« 8| TOTAL
FORTALEZAS
F1. Calidad de los productos 9 9 9 27
F2. Posicionamiento en el mercado 9 9 9 27
F3. Precios médicos, asequibles para cualquier segmento del
mercado. 3 3 3 9
F4. Reconocimiento de la marca 3 3 3 9
F5. Ubicacion estratégica (centro de la ciudad) 3 3 3 9
TOTAL 27 27 27
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3.9 MATRIZ DE AREAS DE INICIATIVA ESTRATEGICA DEFENSIVA

En esta matriz se confronta las debilidades con las amenazas debiendo ser

sometidas a calificacion.

@
" o )
1 8 © = =
2| o 2| 8
» O hed o
D o = <) T
s} [} = o
E < (7] © &
B 8 3 S Ei
'l 5| § 5| €
L 2 s ©| g
Alta:9 Media:3 Baja:1 Nula:0 I &l 2 s g
D © S o g
o = =
A © =2 [N o
> s = = c
D hel Q P ke
o o o ‘C
E g = 2| S
s w| § g 88
[0 3 . O =
2| ©g8 8| €3
o (= o =
= Z = o © 8.
5| 88| 8| & 8| TOoTAL
AMENAZAS
A1. Aparicién de nuevos competidores en el mercado 9 3 9 9 30
A2. La Inflacién o aumento de impuestos debido a
cambios de la politica fiscal. 1 1 1 1 4
A3. Los Factores Externos (cierre de carreteras,
deslaves) pueden afectar el traslado de las maquinarias 1 1 1 3 6
TOTAL 11 5 | 1 | 13
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3.10 ESTRATEGIAS FODA

a

detallamos las estrategias FO — FA — DO — DA que utilizar

Yogurt Persa de 9 de Octubre.

inuacion
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3.11 RESULTADO DE LAS MATRICES DE EVALUACION

De acuerdo a los resultados que se presentan en las matrices de evaluaciones

estratégicas, Yogurt Persa de 9 de Octubre debe de responder de manera agil

y oportuna a las necesidades requeridas para generar un incremento de los

niveles de satisfaccion de los clientes internos y externos.

En base al diagnéstico realizado se genera un direccionamiento a la
organizacion que permita establecer con claridad las estrategias encaminadas
a implementar el desarrollo de un sistema de gestién basado en procesos

claves.

Esta implementacion constituye una herramienta fundamental como estrategia
para identificar qué hacen, cémo lo hacen y de qué manera se satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, asi como establecer las mejores
practicas hacia la calidad. De otra manera el Modelo de Gestiéon por Procesos
proporcionara una vision sistémica de cémo funciona la organizacion y
permitira identificar la dinamica de la gestion para la descripcién de procesos y

su cadena de valor.
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3.12 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN PROCESOS CLAVES
PARA YOGURT PERSA DE 9 DE OCTUBRE

3.12.1 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION

Debido a la ventaja competitiva con la que cuentan locales de comidas rapida
extranjera; ya que ellos disponen de certificaciones internacionales tales como
ISO, etc. que asegura la calidad en sus servicios y productos; hace que
muchos consumidores prefieran recurrir frecuentemente a estos

establecimientos.

Yogurt Persa “9 de Octubre” necesita realizar cambios en su estrategia con el
propésito de transmitir a sus consumidores que el local ofrece calidad en sus
productos y servicios, tal como si fuera un establecimiento de comida rapida
extranjera. Para ello, es necesario que inicie con la implementacion un
sistema de gestion de calidad basado en procesos claves, que le permita
identificar, documentar y normar todos sus procedimientos; a su vez,

transmitirlo al personal que labora en la empresa.

Esta implementacion le ayudara a Yogurt Persa “9 de Octubre” no sélo a
mantenerse en el mercado, sino el ir mejorando de manera continua todos los
procesos y servicios que éste ofrece, lo que implicaria a futuro minimizar
costos y aumento de la productividad, ademas que sea valorado por sus

clientes por los servicios brindados y la calidad de sus productos.
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3.12.2 CAMBIO EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional actual de Yogurt Persa “9 de Octubre” esta
determinado por un conjunto de valores existentes que estan relacionados
con su trayectoria en el mercado, éxitos o fracasos, comportamientos a
evitar que en el pasado pudo tener y por el cual se ha mantenido de manera

tradicional y conservadora para con sus clientes.

La condicién previa para el éxito en la implementacion del sistema de
gestion de la calidad basado en procesos claves, radica en conseguir que
las personas que trabajan en la empresa adquieran un compromiso con la
organizacion y que perciban que la alta direccién (franquiciado) también esta

alineado con las metas y objetivos.

La capacidad requerida, en caso de que la persona no la tuviera, podria
adquirirla a través de formacién o capacitacion para que se desenvuelva de
manera correcta. Pero el compromiso y la capacidad personal necesitan del
desarrollo de wuna permanente comunicacién interna efectiva, no

simplemente informativa.

Figura 3.3.: “Cambio Cultural Organizacién”

Hacer participar a las
PERSONAS

At usando laMETODOLOGIA
adecuada )

-[ Para satisfacera los CLIENTES

J
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3.12.3 CONTRIBUCION DEL SISTEMA DE GESTION A LA MEJORA DE LA
COMPETITIVIDAD

Se debe tomar en cuenta que el logro de la calidad empresarial compromete
a todo el personal en la consecucion del principal objetivo que es el
“Satisfacer a los clientes”, al estar en cambio permanente a sus necesidades
y expectativas, para lo cual es necesario una adaptacién constante de la
empresa, lo cual se facilita mucho con la orientacién que proporciona la

gestion de la calidad basado en procesos.

Esto traeria consigo un resultado de ese esfuerzo de adaptacioén, lo que
constituye la mejora de la productividad. El sistema de gestiéon de la calidad
basado en procesos potenciara la capacidad de la empresa para mejorar su
competitividad y orientara a ofrecer mejorar calidad en sus servicios y

productos.

Ademas, esta comprobado que la normalizacion de los procesos operativos,
contribuye a reducir de forma importante los gastos de evaluacién o control
de calidad asi como las repercusiones de los fallos tanto internos como
externos. La forma de cdmo se manejan los procesos y la direccion

evoluciona hacia un estilo mas participativo.
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3.12.4 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Para visualizar la estructura organizacional de Yogurt Persa local “9 de

Octubre”, a continuacioén se presenta el siguiente organigrama:

Figura 3.4.: “Organigrama del Local”

ORGANIGRAMA DE YOGURT PERSA LOCAL “9 DE OCTUBRE”

SUPERVISOR DEL
LOCAL

Elaborado: “Las Autoras”
Fuente: Yogurt Persa 9 de Octubre
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3.12.5

MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA

Yogurt Persa de 9 de Octubre maneja diferentes tipos de procesos como

son: estratégicos, claves y los de apoyo, a continuacién se los representa

en la siguiente grafica:

Figura 3.5.: “Mapa de Procesos del Local”

MAPA DE PROCESOS DE YOGURT PERSA LOCAL “9 DE OCTUBRE”

COMUNICACION
PLANIFICACION INTERNA

PROCESOS ESTRATEGICOS

PREPARACION ENTREGA '
ALIMENTOS ] PEDIDO 1

CLIENTE

CLIENTE

MANTENIMIENTO DE RECURSOS TECNOLOGIA DE

|

“ ABASTECIMIENTO

| EQUIPOS HUMANOS INFORMACION
|

|

\

RECEPCION | i
P DELPeDIDO [ FACTURACION &2

PROCESOS CLAVE

PROCESOS DE APOYO

Elaborado: “Las Autoras”
Fuente: Yogurt Persa 9 de Octubre
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3.12.6

PROCESOS ESTRATEGICOS.

Los procesos estratégicos tienen como propoésito alcanzar las metas
propuestas por el local, para ello las directrices que se dicten aqui deberan
estar alineadas estrechamente con los “Procesos claves” a fin de que las

metas puedan ser alcanzables.

La responsabilidad de los procesos estratégicos es a nivel de direccion, ya
gue necesitan de recursos para su ejecucion e informaciéon para un mejor

control y gestion en la toma de decisiones.

X Proceso de Planificacion

Este proceso es de control y manejo de la direccion aqui se manejan las
diferentes acciones para la toma de decisiones por lo que es de suma
importancia la coordinacion de elementos como: ideas, procesos materiales
y recursos con las personas como parte importante para la administracién

del local.

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. # 89




Implementacioén de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

Figura 3.6.: “Proceso de Planificacion”

CONTROLES
 VPOLITICAS Y

RECURSOS

PLANIFICACION

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”

+» Proceso de Comunicacién Interna

Este proceso de comunicacién interna permite a la organizacion
mantener informado a todo el personal de cambios y novedades
relacionadas con los procesos, productos y servicio. Este proceso
busca integrar a las diferentes areas del local para que la ejecucién

de los procesos sea mas eficaz.
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Figura 3.7.: “Proceso de Comunicacion Interna”

CONTROLES
z e
. VREGLAMENTO INTERNO

| YPROCEDIMIENTODE

ENTRADAS

RECURSOS

COMUNICACION INTERNA

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”

3.12.7 PROCESOS CLAVES

Estos procesos llamados también “Operativos” aseguran el funcionamiento
del resto de procesos mediante una coleccion de actividades de evaluacion,
control, seguimiento con lo que proporcionan informacién a la alta direccion

para la toma de decisiones.
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+» Recepcioén de Pedidos

Este proceso esta dirigido al acercamiento inicial del Cliente hacia
Yogurt Persa “9 de Octubre” donde se informa de sus productos en
combos, platos a la carta, yogurt, pan de yuca, postres, etc.; y

termina con la recepcién del pedido.

Figura 3.8.: “Proceso de Recepcion de Pedidos”

CONTROLES

ENTRADAS

RECURSOS

RECEPCION DE PEDIDOSj

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”
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«» Facturacion

En el proceso de Facturacion se enmarcan las actividades
principales como son el ingreso del pedido en el sistema,
recepcion del dinero y la impresién del comprobante de venta.

Figura 3.9.: “Proceso de Facturacion”

CONTROLES

ENTRADAS

RECURSOS

FAcTURACION ]

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”
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+* Preparacion de Alimentos

En este proceso se engloba la actividad mas releventa que es la
preparacién del alimento una vez que el Cajero confirma por Alto

parlante el pedido y la cantidad de los mismos.

Figura 3.10.: “Proceso de Preparacion de Alimentos”

RECURSOS

PREPARACION DE ALIMENTOS

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”
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++ Entrega de Pedido

En este proceso se realiza la entrega del producto(s) al cliente,
en esta etapa puede presentarse disconformidades que originen

reclamos 6 quejas por parte de los Clientes.

Figura 3.11.: “Proceso de Entrega de Pedido”

ENTRADAS

RECURSOS

ENTREGA DE PEDIDO

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”
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3.12.8 PROCESOS DE APOYO

Los procesos de apoyo se consideran como transversales en la forma en
que aportan los recursos necesarios en las fases del proceso de negocios.

Estos procesos brindan al local los recursos necesarios como:

a. El Talento Humano, ya que este incluye la seleccion y
contratacion, promulga la integracién, el desarrollo de las

personas en cuanto a la formacién y a su vez las evalua.

b. Abastecimiento, se lo encaja dentro de este grupo de procesos
ya que el proveedor es un recursos externo valiosisimo para la

empresa. Siendo este Persa Industrial.

c. Mantenimiento de equipos esta dentro de los procesos de apoyo
ya que este tipo de mantenimiento es planificado que se efectua
no solo cuando el equipo presente un error o problema, se lo

realiza en un momento determinado.

R/

«* Proceso de Recursos Humanos

Este proceso se encarga de coordinar, alinear las politicas del
talento humano dentro del local utilizandola como estrategia a
través de las personas para el alcance de la metas de la
organizacion. Estd compuesta por diversos procedimientos como
los que son el de reclutamiento, seleccién, contratacion,

capacitacion e induccion del personal.
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Figura 3.12.: “Proceso de Recursos Humanos”

CONTROLES
 VNORMASDE

RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”

< Proceso de Abastecimiento

El aprovisionamiento de los productos se lo coordina a través de la
pagina web persa industrial en donde cada cadena franquiciada
mantiene una cuenta y realiza los pedidos que necesita acorde a

sus necesidades.
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Luego estos se verifican y son entregados en un tiempo
determinado establecido por Persa Industrial de acuerdo a la
logistica establecida por el mismo. Por lo que el local debera

realizar sus pedidos con anticipacion de por lo menos veinticuatro

horas.

Figura 3.13.: “Proceso del Abastecimiento”

CONTROLES

ENTRADAS

RECURsSOS

ABASTECIMIENTO

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”
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+ Proceso de Mantenimiento de Equipos

Este proceso hace referencia a la prevencién de dafos y
mantenimiento adecuado de los equipos cada cierto tiempo, este
tiempo es de acuerdo a la utilizaciéon de los mismos segun el lugar
donde se encuentra ubicado el local asi lo estipula Ila

franquiciadora.

Figura 3.14.: “Proceso de Mantenimiento de Equipos”

ENTRADAS

RECURSOS

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre
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<+ Proceso de Tecnologia de Informacion

Este proceso hace referencia a toda la infraestructura tecnolégica
de Hardware y Software que utiliza Yogurt Persa de 9 de Octubre

para su funcionamiento.

Figura 3.15.: “Proceso de Tecnologia de Informacion”

CONTROLES

ENTRADAS SALIDAS

RECURSOS

TECNOLOGIA DE INFORMACION

Elaborado: Las Autoras

Fuente: “Yogurt Persa 9 de Octubre”
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3.13 FICHA DE PROCESOS

3.13.1 FICHA DEL PROCESO “PLANIFICACION”

FICHA DEL PROCESO .
EDICION:
PLANIFICACION
FECHA: 12 Julio 2010
OBJETIVO RESPONSABLE
ORGANIZACION Y DIRECCION DEL LOCAL Y LA SUPERVISION DE LA EJECUCION DE LOS PLANES, FRANQUICIADO (PROPIETARIO
PROGRAMAS Y ACTIVIDADES. DEL LOCAL)
ENTRADAS SALIDAS

1. POLITICAS DE CALIDAD
2. ESTUDIO DE MERCADO
3. DISPOSICIONES DE LA FRANQUICIA
4. POLITICAS DE ESTADO

1. TOMA DE DECISIONES

2. INFORMES DE REUNIONES
3. ESTRATEGIAS DE MEJORA
4. INCENTIVOS AL PERSONAL

PROCESOS DE ENTRADA

PROCESOS DE SALIDA

1. RECURSOS HUMANOS
2. ABASTECIMIENTO

1. COMUNICACION INTERNA

ACTIVIDADES

1. REUNIONES DE RETROALIMENTACION

2. IMPLEMENTACION DE NUEVAS ESTRATEGIAS DE CALIDAD
3. REVISION DE POLITICAS SALARIALES

4. MEDICION DE SATISFACCION DE CLIENTES

REGISTROS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

1. ESTADISTICAS DE VENTAS
2. INFORMES DE PEDIDO DE MATERIA PRIMA
3. ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CLIENTES

- LEYES GUBERNAMENTALES DE ORGANISMOS DE CONTROL
- DISPOSICIONES DE LA FRANQUICIA (CONTRATO)

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PROCESO

A) ENTREGA DE INFORME DE LAS VENTAS LOS PRIMEROS DIAS DE CADA MES
B) ENTREGA DE INFORMES SEMANALES DE PEDIDOS DE MATERIA PRIMA

ELABORADO REVISADO APROBADO POR
POR } POR
ING. ROXANA CEDENO FRANQUICIADO FRANQUICIADO

ECO. ALEXANDRA GUAMAN
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3.13.2 FICHA DEL PROCESO “COMUNICACION INTERNA”

FICHA DEL PROCESO EDICION: 1
COMUNICACION INTERNA
FECHA: 12 Julio 2010
OBJETIVO RESPONSABLE
COMUNICAR DE MANERA OPORTUNA LOS CAMBIOS EN LOS PROCESOS PARA UN DESEMPENO SUPERVISOR
OPERATIVO-EFICIENTE EN EL LOCAL

ENTRADAS

SALIDAS

1. CAMBIOS EN POLITICAS
2. ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS
3. NUEVAS DISPOSICIONES

1. MEJORAMIENTO DE ESTRATEGIAS
2. MEJOR ENFOQUE DE OBJETIVOS

PROCESOS DE ENTRADA

PROCESOS DE SALIDA

1. PLANIFICACION
2. RECURSOS HUMANOS

1. PREPARACION DE ALIMENTOS

ACTIVIDADES

1. COMUNICACION AL PERSONAL INTERNO SOBRE CAMBIOS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

2. REUNIONES DE INFORMES DE CUMPLIMIENTO DE METAS
3. ACTUALIZACION MENSUAL DE CARTELERAS

REGISTROS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

1. MEMORANDUM DE COMUNICACION INTERNA
2. ACTA DE REUNION DE COMUNICACION

1. REGLAMENTO INTERNO
2. CODIGO DE CONDUCTA
3. CODIGO DE TRABAJO

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

A) REVISION DE LOS MEMORANDUMS DE COMUNICACIO INTERNA PUBLICADOS EN LA CARTELERA

B) ACTAS DE REUNIONES DE COMUNICACIONES

ELABORADO POR REVISADO APROBADO POR
POR
ING. ROXANA CEDENO SUPERVISOR SUPERVISOR

ECO. ALEXANDRA GUAMAN
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3.13.3 FICHA DEL PROCESO “RECEPCION DEL PEDIDO”

FICHA DEL PROCESO

EDICION: 1
RECEPCION DEL PEDIDO
FECHA: 12 Julio 2010
OBJETIVO RESPONSABLE
CONOCER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE PARA BRINDARLE EL NIVEL DE SATISFACCION QUE CAJERO
DESEA.
ENTRADAS SALIDAS

1. PRECIOS DE PRODUCTOS INVIDUALES Y COMBOS

1. PEDIDO DEL CLIENTE

PROCESOS DE ENTRADA

PROCESOS DE SALIDA

1. NECESIDAD DEL CLIENTE

1. FACTURACION

ACTIVIDADES

1. ASEGURARSE QUE LO QUE EL CLIENTE SOLICITO, SE CUMPLA AL MOMENTO DE LA RECEPCION

2. INGRESO DEL PEDIDO EN EL SISTEMA

REGISTROS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

1. NOTA DE VENTA
2.REGISTRO DE QUEJAS

o REGLAMENTO DEL SRI PARA LA ENTREGA DE NOTAS DE VENTAS

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PROCESO

A) CIERRE Y CUADRE DE CAJA
B) BUZON DE SUGERENCIAS
C) TIEMPO DE ATENCION DE LOS PEDIDOS

ELABORADO REVISADO APROBADO POR
POR _ POR

ING. ROXANA CEDENO SUPERVISOR SUPERVISOR
ECO. ALEXANDRA GUAMAN CAJERO
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3.13.4 FICHA DEL PROCESO “FACTURACION”

FICHA DEL PROCESO EDICION: 1
FACTURACION
FECHA: 12 Julio 2010
OBJETIVO RESPONSABLE
GENERAR DE MANERA AGIL Y OPORTUNA LA FACTURACION DE LA ATENCION AL CLIENTE CAJERO

ENTRADAS

SALIDAS

1. PEDIDO DEL CLIENTE

1. NOTA DE VENTA/FACTURA

PROCESOS DE ENTRADA

PROCESOS DE SALIDA

1. RECEPCION DEL PEDIDO

1. PREPARACION DE ALIMENTOS

ACTIVIDADES

1. ELABORACION DEL REPORTE MENSUAL DE FACTURACION
2. GENERACION CONTABLE DE LA FACTURACION
3. ELABORAR ESTADISTICAS DEL VOLUME N DE FACTURACION

REGISTROS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

1. INFORME DE FACTURACION DETALLADO POR CADA TIPO
DE SERVICIO OFRECIDO

1. LISTA DE PRECIOS

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PROCESO

A) ENTREGA DE INFORME FACTURACION LOS PRIMEROS DIAS DE CADA MES

ELABORADO REVISADO APROBADO POR
POR POR

ING. ROXANA CEDENO SUPERVISOR SUPERVISOR
ECO. ALEXANDRA GUAMAN CAJERO
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3.13.5 FICHA DEL PROCESO “PREPARACION DE ALIMENTOS”

FICHA DEL PROCESO EDICION: 1
PREPARACION DE ALIMENTOS
FECHA: 12 Julio 2010
OBJETIVO RESPONSABLE
GENERAR DE MANERA EFICAZ, EFICIENTE Y RAPIDA LA PREPARACION DE LOS ALIMENTOS PERSONAL DE COCINA

ENTRADAS SALIDAS

1. COPIA DE NOTA DE VENTA 1. ALIMENTOS PREPARADOS
2. PEDIDO DEL CAJERO POR ALTAVOZ

PROCESOS DE ENTRADA PROCESOS DE SALIDA

1. RECEPCION DE PEDIDO 1. ENTREGA DEL PEDIDO
2. ABASTECIMIENTO

ACTIVIDADES

1. VERIFICACION DEL STOCK DE ALIMENTOS PREPARADOS
2. VERIFICACION DEL STOCK DE MATERIA PRIMA
3. DETERMINACION DE LA CONSISTENCIA DE LOS ALIMENTOS

REGISTROS DOCUMENTOS ASOCIADOS
1. NOTA DE VENTA 1. LISTA DE PRECIOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL

PROCESO

A) TIEMPO ESTABLECIDO PARA LA PREPARACION DE ALIMENTOS

ELABORADO REVISADO APROBADO POR
POR POR

ING. ROXANA CEDENO , SUPERVISOR SUPERVISOR
ECO. ALEXANDRA GUAMAN CAJERO
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3.13.6 FICHA DEL PROCESO “ENTREGA DE PEDIDO”

FICHA DEL PROCESO EDICION: 1
ENTREGA DE PEDIDO
FECHA: 12 Julio 2010
OBJETIVO RESPONSABLE
ATENCION OPORTUNA DE LOS PEDIDOS EFECTUADOS POR LOS CLIENTES EN CUANTO A CALIDAD, PERSONAL DE COCINA
TIEMPO.
ENTRADAS SALIDAS

1. ALIMENTOS PREPARADOS
2. RECLAMOS/QUEJAS

1. CUBRIR EXPECTATIVAS Y NECESIDADES
2. RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
3. ADMITIR SUGERENCIAS

PROCESOS DE ENTRADA

PROCESOS DE SALIDA

1. PREPARACION DE ALIMENTOS

1. SATISFACCION DEL CLIENTE

ACTIVIDADES

1. REVISAR EL PEDIDO VERSUS LO DESPACHADO

2. MEDIR TIEMPO QUE TRANSCURRE EN LA ENTREGA DEL PEDIDO

3. ENTREGAR PEDIDO AL CLIENTE
4. ATENCION DE RECLAMOS

REGISTROS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

1. REPORTE DE PEDIDO SOLICITADOS VS. PEDIDOS
DESPACHADOS

2. REGISTRO DE ATENCION DE RECLAMOS

3. ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PROCESO

A) SATISFACCION DEL CLIENTE, MEDIANTE BUZON DE SUGERENCIAS

B) NIVEL DE DESPERDICIOS

ELABORADO REVISADO APROBADO POR
POR POR

ING. ROXANA CEDENO SUPERVISOR SUPERVISOR
ECO. ALEXANDRA GUAMAN CAJERO
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3.13.7 FICHA DEL PROCESO “ABASTECIMIENTO”

FICHA DEL PROCESO EDICION: 1
ABASTECIMIENTO
FECHA: 12 Julio 2010
OBJETIVO RESPONSABLE
IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE CONSUMO DE LOS CLIENTES PARA ASEGURAR LA CANTIDAD SUPERVISOR
EXACTA DE MATERIA PRIMA PARA LA ELABORACION DE LOS PRODUCTOS.

ENTRADAS

SALIDAS

1. SOLICITUD DE PEDIDOS
2. LISTA DE RECURSOS

1. PEDIDO DE PRODUCTOS
2. INGRESO DE PRODUCTOS

PROCESOS DE ENTRADA

PROCESOS DE SALIDA

1. FACTURACION
2. PLANIFICACION

ACTIVIDADES

1. RECEPCION Y REVISION DE MATERIA PRIMA 'Y SUMINISTROS EN GENERAL
2. ALMACENAR Y ADMINISTRAR INVENTARIO (INGRESOS Y EGRESOS)
3. CONTROL DE FECHA DE EXPIRACION DE BIENES QUE INGRESAN A LA BODEGA

4. ENTREGA MENSUAL DE REPORTE DE INVENTARIOS

REGISTROS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

1. COPIA DE SOLICITUD DE PEDIDO
2. REGISTRO DE INGRESO DE MERCADERIA
3- REGISTRO DE UTILIZACION DE MERCADERIA

e DISPOCIONES DE LA FRANQUICIA PARA EL
PEDIDO DE MATERIA PRIMA

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PROCESO

A) ENTREGA DE REPORTE CONSOLIDADO DE INGRESOS DE MERCADERIA, LOS

PRIMEROS DIAS DE CADA MES

ELABORADO REVISADO APROBADO POR
POR POR

ING. ROXANA CEDENO SUPERVISOR SUPERVISOR
ECO. ALEXANDRA GUAMAN CAJERO
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|
’ 3.13.8 FICHA DEL PROCESO “MANTENIMIENTO DE EQUIPOS”
'\

W
&

FICHA DEL PROCESO EDICION: 1
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
FECHA: 12 Julio 2010
OBJETIVO RESPONSABLE
CONTAR CON INSTALACIONES EN OPTIMAS CONDICIONES EN TODO MOMENTO PARA ASEGURAR LA | SUPERVISOR

DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA Y PROCURAR UN DESEMPENO CONTINUO QUE PERMITA OPERAR

BAJO LAS MEJORES CONDICIONES TECNICAS

ENTRADAS

SALIDAS

1. INFORME DE MANTENIMIENTO
2. SOLICITUD DE MANTENIMIENTO
3. REGISTRO DE DANO

1. EQUIPOS EN BUEN ESTADO

2. MEJORAMIENTO EN TIEMPO DE ENTREGA

3. PRODUCCION EN BUEN ESTADO

PROCESOS DE ENTRADA

PROCESOS DE SALIDA

1. PLANIFICACION
2. FACTURACION

1. PREPARACION DE ALIMENTOS

ACTIVIDADES

1. REVISION MENSUAL DE LOS EQUIPOS

2. REPARACION DE EQUIPOS (MANTENIMIENTO CORRECTIVO)

3. ELABORACION DE INFORME MENSUAL DE EQUIPOS EN MAL ESTADO

REGISTROS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

1. REGISTRO DE ULTIMO MANTENIMIENTO
2. REGISTRO DE NUEVO MANTENIMIENTO
3. REGISTRO DE ANOMALIAS

1. DISPOSICIONE S DE LA FRANQUICIA

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PROCESO

A) ESTADISTICAS DE DANOS REPORTADOS EN EL MES.

ELABORADO REVISADO APROBADO POR
POR _ POR
ING. ROXANA CEDENO SUPERVISOR SUPERVISOR

ECO. ALEXANDRA GUAMAN
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3.13.9 FICHA DEL PROCESO “RECURSOS HUMANOS”

FICHA DEL PROCESO EDICION: 1
RECURSOS HUMANOS
FECHA: 12 Julio 2010
OBJETIVO RESPONSABLE
MANEJO Y CONTROL DE TODO EL PERSONAL. DAR UNA MEJOR ATENCION Y CALIDAD DE SERVICIO | SUPERVISOR
AL CLIENTE INTERNO (EL EMPLEADO)

ENTRADAS

SALIDAS

1. POLITICAS DE LA EMPRESA
2. INGRESO DE PERSONAL
3. PERFILES DE VACANTES

1. PERSONAL IDONEO PARA VACANTES
2. PERSONAS COMPROMETIDAS CON LA EMPRESA
3. DESEMPENO LABORAL

PROCESOS DE ENTRADA

PROCESOS DE SALIDA

1. PLANIFICACION

1. COMUNICACION INTERNA

ACTIVIDADES

. CONTROL DE ASISTENCIA DEL PERSONAL
. MANEJO DEL ARCHIVO DE RECURSOS HUMANOS

. CONTRATACION DE NUEVO PERSONAL
. DESVINCULACION DEL PERSONAL
. CAPACITACION DEL PERSONAL

NOUThAWN -

. ELABORACION DE REPORTES SOBRE ATRASOS, FALTAS, PERMISOS DEL PERSONAL Y VACACIONES
. ELABORACION DE ROLES DE PAGO DE LOS EMPLEADOS

REGISTROS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

1. REGISTRO DEL CONTROL DE ASISTENCIA

2. REGISTRO DE CAPACITACIONES

3. REGISTRO DE ACTUALIZACION DATOS EMPLEADO
4. REGISTRO DE HORAS EXTRAS

1. RESOLUCIONES DEL IESS
2. CODIGO DE TRABAJO
2. CONTRATO DE PERSONAL

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PROCESO

A) INFORMES MENSUALES DE ATRASOS, FALTAS Y PERMISOS LOS PRIMEROS DIAS DE CADA MES

ELABORADO REVISADO APROBADO POR
POR _ POR
ING. ROXANA CEDENO SUPERVISOR SUPERVISOR

ECO. ALEXANDRA GUAMAN

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman
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3.13.10 FICHA DEL PROCESO “TECNOLOGIA DE INFORMACION”

FICHA DEL PROCESO EDICION: 1
TECNOLOGIA DE INFORMACION

‘ FECHA: 12 Julio 2010
1 OBJETIVO RESPONSABLE

ORGANIZAR, CONTROLAR, Y COORDINAR EL FUNCIONAMIENTO TECNOLOGICO, TECNICO Y SUPERVISOR
‘ ADMINISTRATIVO
\
‘ ENTRADAS SALIDAS

1. REQUERIMIENTOS INTERNOS EN SUMINISTROS 1. CUBRIR EXPECTATIVAS Y NECESIDADES DE LOS CLIENTES

TECNOLOGICOS INTERNOS.

2. REQUERIMIENTOS DE SOPORTE A USUARIO

PROCESOS DE ENTRADA

PROCESOS DE SALIDA

1. PLANIFICACION

1. COMUNICACION INTERNA

ACTIVIDADES

1. SOPORTE TECNICO

3 ATENCION A CLIENTES INTERNOS
4. ADQUISICION DE EQUIPOS INFORMATICOS

2. ELABORACION DEL PLAN DE SUMINISTROS Y EQUIPOS INFORMATICOS

REGISTROS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

1. REGISTRO DE SOPORTE A USUARIOS INTERNOS
2. REGISTRO DE INCONVENIENTES ENLACES
3. REGISTRO PARA CAMBIO DE EQUIPOS

1.DISPOSICIONE S DE LA FRANQUICIA

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PROCESO

A) INFORME MENSUAL DE INCONVENIENTES ENLACES

B) INFORME MENSUALES DE SOPORTES A USUARIOS INTERNOS

ECO. ALEXANDRA GUAMAN

ELABORADO REVISADO APROBADO POR
POR POR
ING. ROXANA CEDENO SUPERVISOR SUPERVISOR

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman
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3.14 FICHA DE PROCEDIMIENTOS

3.14.1 PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS

Rev. No. 1
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Pagina: 1de 2
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS
Yogurt Persa Local 9 de Octubre Cédigo: PRO001
INDICE
CONTENIDO PAG
1 OBUE T O oo e e e 2
2 ALC AN CE ... 2
3 RESPONSABLE. .. ..o 2
4 PROCEDIMIENT O oot e e e e i 2
5 REGISTRO o e 2
HLABORADO REVISADO APROBADO
ING. ROXANA CEDENO
ECO. ALEXANDRA GUAMAN
Fecha: 15 Julio 2010 Fecha: Fecha:
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Rev. No. 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Pagina: 2de 2
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS

Yogurt Persa Local 9 de Octubre Codigo: PRO001

1.

5.

OBJETO
Establecer el método de recoleccion de informacién en Yogurt Persa de 9 de Octubre, que permita
analizar y cuantificar los reclamos de los clientes para la toma acciones correctivas inmediatas.

ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las reclamaciones realizadas por los clientes.

RESPONSABLE
e Supervisor del Local.

PROCEDIMIENTO

1. Los reclamos de los Clientes son atendidos por el Supervisor del Local en conjunto con su
personal a cargo. El reclamo debe ser reportado en el “REGISTRO DE ATENCION DE
RECLAMOS”.

2. ElI REGISTRO DE ATENCION RECLAMOS debe llenarse en las secciones correspondientes y
ser consignados con la firma del Supervisor.

3. Al final de la semana, se realiza una evaluacion de los reclamos presentados durante el periodo
y se determina las acciones preventivas y correctivas a fin de evitar que se repitan.

REGISTRO
e Registro de Atencion de Reclamos
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3.14.2 PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE PEDIDO EN EL SISTEMA

Rev. No. 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Pagina: 1de 2
PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE PEDIDO EN EL SISTEMA

Yogurt Persa Local 9 de Octubre Caodigo: PRO002
INDICE
CONTENIDO PAG.
1. OBUET O oo e e e 2
2. AL C AN CE ... o e e 2
3. RESPONSABLE ...t e e e e e e e e 2
4. PROCEDIMIENT O oo e e e e e, 2
5. REGISTRO oo e 2
ELAEORADO REVISADO APROBADO
ING. ROXANA CEDENO
ECO. ALEXANDRA GUAMAN
Fecha: 15 Julio 2010 Fecha: Fecha:

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. # 113




Implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

Rev. No. 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Pagina: 2de 2
PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE PEDIDO EN EL SISTEMA

Yogurt Persa Local 9 de Octubre Codigo: PRO002
1. OBJETO
Describir el procedimiento de ingreso de pedidos en el sistema de tal manera que se facilite su
registro.
2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los pedidos realizados por nuestros clientes.

3. RESPONSABLE
e Cajero

4. POLITICAS
e Es responsabilidad del Cajero tomar claramente el pedido del cliente e ingresarlo
correctamente en el sistema.

5. PROCEDIMIENTO
1. El Cajero recepta el pedido del Cliente y lo ingresa en el sistema registrando los siguientes
campos; codigo del producto, cantidad del producto y forma de pago.
2. El Cajero confirma con el Cliente, el pedido ingresado previo a la impresion del comprobante
de venta.
3. El Cajero recepta el dinero e imprime el comprobante de venta.

6. REGISTRO

e Nota de Venta

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. # 114




Implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

3.14.3PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION DE PERSONAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Rev. No. 1

PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION DE PERSONAL

Pagina: 1de 2

Yogurt Persa Local 9 de Octubre

Caodigo: PRO003

INDICE

CONTENIDO PAG
1. OBUE T O e e 2
2. AL C AN CE . .. o e 2
3. RESPONSABLE ... 2
4. PROCEDIMIENT O oo e e e e e 2
5. REGIST RO oo e 2

B AEURATD REVISADO APROBADO
ING. ROXANA CEDENO
ECO. ALEXANDRA GUAMAN
Fecha: 15 Julio 2010 Fecha: Fecha:
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Rev. No. 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Pagina: 2de 2
PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION DE PERSONAL

Yogurt Persa Local 9 de Octubre Cédigo: PRO003

1. OBJETO
Describir el procedimiento de Contratacion de Personal el cual cumple con las

disposiciones vigentes de la Franquicia

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable para todos los puestos y cargos requeridos por Yogurt

Persa de 9 de Octubre.

3. RESPONSABLE
e Supervisor

4. PROCEDIMIENTO

1. El Supervisor recepta del nuevo empleado la documentacion requerida: copia de cédula y
papel de votacion a color, hoja de vida actualizada, fotocopias de cursos/seminarios
realizados, record policial, copia de titulos de estudios y certificados originales de
referencias laborales y el registro de actualizacién de datos del empleado.

2. El Supervisor registra en el sistema los datos del empleado

3. El Supervisor informa la fecha de ingreso al trabajo y coordinan fecha y hora para firma de
contrato.

4. El Supervisor entrega los uniformes al nuevo empleado

5. El supervisor coordina fechas de capacitaciones para el nuevo empleado.

5. REGISTRO

e Registro de Actualizacién de Datos del Empleados

e Registro de Capacitaciones
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3.14.4 PROCEDIMIENTO DE ACTUALIZACION DE CARTELERAS

Rev. No. 1
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Pagina: 1de 2
PROCEDIMIENTO DE ACTUALIZACION DE CARTELERAS
Yogurt Persa Local 9 de Octubre Codigo: PRO004
INDICE
CONTENIDO PAG
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Rev. No. 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Pagina: 2de 2
PROCEDIMIENTO DE ACTUALIZACION DE CARTELERAS

Yogurt Persa Local 9 de Octubre Codigo: PRO004

1. OBJETO
Describir la sistematica a seguir para el procedimiento de Actualizacion de Carteleras

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todas las carteleras existentes en Yogurt Persa de 9 de

Octubre, con excepcion de la cartelera al publico, donde sélo se informa de los productos y
mejor empleado del mes.

3. RESPONSABLE
e Supervisor

4. PROCEDIMIENTO

1. EIl Supervisor elabora el memorandum de comunicacion interna con la informaciéon a
publicarse en la cartelera, considerando los siguientes temas:

- Mejor empleado del mes

- Novedades en productos y/o servicios

- Actualizaciones en procedimientos

- Cambios en politicas

- Nuevas Disposiciones de la Franquicia

- Cumplimiento de las metas
2. El Supervisor imprime el memorandum y lo coloca en la cartelera
3. El Supervisor comunica al personal la actualizacion de la cartelera

4. REGISTRO

e Registro de Comunicacion Interna
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3.14.5 PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE MATERIA PRIMA EN BODEGA

Rev. No. 1
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE MATERIA PRIMA EN Pagina:  1de 2
BODEGA
Yogurt Persa Local 9 de Octubre Cédigo: PRO005
INDICE
CONTENIDO PAG.
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Rev. No. 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO DE INGRESO DE MATERIA PRIMA EN Pagina:  2de 2
BODEGA

Yogurt Persa Local 9 de Octubre Cédigo: PRO005

1.

1. OBJETO
Describir la sistematica a seguir para el procedimiento de ingreso de materia prima en la

bodega de Yogurt persa de 9 de octubre.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todas las materias primas que adquiere el local por medio
de la franquicia.

3. RESPONSABLE

Supervisor

4. PROCEDIMIENTO

El Supervisor se contacta por radio con el Transportista y confirma la hora de llegada de
la materia prima

Una vez que el transportista ha llegado al local, el Supervisor verifica que la materia
prima solicitada sea ingresada a la bodega del local.

El Supervisor verifica contra el pedido que lo ingresado a la bodega coincida, de existir
novedades solicitara al Transportista las respectivas correcciones.

Con la confirmacion del pedido, el supervisor procede a firmar el acta de
entrega/recepcion de la materia prima y entrega la copia del documento al Transportista.
El Supervisor solicita al personal de Cocina encargado de la bodega llenar el registro de
ingreso de bodega para el respectivo control.

Al final del mes, el supervisor elabora un informe de los ingresos de materia prima a la
bodega.

REGISTRO

Registro de Ingreso de Bodega
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3.14.6 PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Rev. No. 1
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL | Pagina:  1de 2
CLIENTE
Yogurt Persa Local 9 de Octubre Codigo: PRO006
INDICE
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Rev. No. 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATIFACCION DE Pagina:  2de 2
CLIENTES

Yogurt Persa Local 9 de Octubre Codigo: PRO006

1. OBJETO
Describir la sistematica a seguir para el procedimiento de la medicién de satisfaccion de los
clientes de Yogurt persa de 9 de octubre.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todos los productos y/o servicios que los clientes hayan
consumido en el local.

3. RESPONSABLE
e  Supervisor

4. PROCEDIMIENTO

1. El Supervisor, el primer dia laborable de cada semana, recoge las encuestas de
satisfaccion de clientes que se encuentran en el buzén de sugerencias.

2. El supervisor, realiza la tabulacién de la encuesta en una hoja de Excel donde
presenta graficamente los resultados de la calificacion.

3. Las novedades identificadas como regulares y buenas seran revisadas en conjunto
con el Franquiciado para sus acciones correctivas.

4. El Supervisor, al fin del mes elaborara un consolidado de de las encuestas para ser
presentadas al Franquiciado.

5. REGISTRO

o Registro de Satisfaccion de Clientes
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3.15 CONTROL DE REGISTROS

3.156.1 REGISTRO DE ATENCION DE RECLAMOS

REGISTRO DE ATENCION DE RECLAMOS

Yogurt Persa 9 de Octubre Cadigo:

FECHA DE RECLAMO:

CLIENTE:

CIUDAD:

MOTIVO DE RECLAMO:

PERSONA QUE ATIENDE EL RECLAMO:

PERSONA QUE DEBE SOLUCIONAR EL RECLAMO:

FECHA DE RECLAMO:

CLIENTE:

CIUDAD:

MOTIVO DE RECLAMO:

PERSONA QUE ATIENDE EL RECLAMO:

PERSONA QUE DEBE SOLUCIONAR EL RECLAMO:

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman
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3.156.2 REGISTRO DE INGRESO DE BODEGA

REGISTRO DE INGRESO DE BODEGA

FECHA COD. ART.

DESCRIPCION

CANTIDAD

FECHA
PRODUCCION

NO. LOTE

OBSERVACIONES
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3.15.3 REGISTRO DE COMUNICACION INTERNA

Fecha:

COMUNICACION INTERNA

YOGURT PERSA 9 DE

OCTUBRE Asunto:

De: Para: Cadigo:
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3.15.4 REGISTRO DE ACTUALIZACION DE DATOS DEL EMPLEADO

ACTUALIZACION DE DATOS DEL EMPLEADO

Apellido Paterno Apellido Matemo Nombres codigo
Direccion domiciliaria
Ciudad Provincia
lcédula No. Libreta Militar
No. Afiliacion IESS teléfonos

En caso de emergencia
Celuler contactar a:
(a7 B G Wastn Cédula Ciudadania asad
Profecion u Ocupacion Fecha Matrimonio union libre
oy Aacion 133 Pasaporte/ nacionalidad Soltero
Nombre de Hijos/Pareja Fecha de Nacimiento aa/mm/dd Nombre de Hijos/Pareja Fecha de Nacimiento aa/mm/dd
. TITULO OBTENIDO

ESTUDIOS NOMBRE DE LA INSTITUCION ANOS ESPECIALIDAD FECHA DE CULMINACION
SECUNDARIA
SUPERIOR
FIRMA DEL EMPLEADO FECHA
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3.15.5 REGISTRO DE CAPACITACION

REPORTE DE CAPACITACION

NOMBRE DEL EMPLEADO:

PROCESO

ACTIVIDAD

FECHA

HORA

CAPACITADOR

FIRMA EMPLEADO

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman

Pag. # 127




Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

3.15.6 REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

vﬂ‘ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

YOGURT PERSA 9 DE OCTUBRE

CALIFICACION
1: EXCELENTE - 3: BUENO
2: MUY BUENO 4: REGULAR
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PUNTUACION

AMABILIDAD DEL PERSONAL
CAPACIDAD DE ATENCION
PUNTUALIDAD EN LA ENTREGA
CALIDAD DEL PRODUCTO
RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
OPINION GLOBAL DEL LOCAL
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3.16 MANUAL DE FUNCIONES

3.16.1 FUNCIONES DEL FRANQUICIADO

Descripcion de Funciones Administracion

YOGURT PERSA

DF Franquiciado
Descripcion del Area: Administracion
Puesto: _
Reporta a: e No Aplica
Personal bajo o Supervisor.
Supervision:
Requisitos de Educacion: e FEstudios Superiores.
Calificacion
o Supervision
Entrenamiento:
Experiencia: e No Indispensable en el manejo de negocios o
comidas rapidas
Habilidades: e Buen manejo de relaciones interpersonales.
e Liderazgo.
e Capacidad de organizacion y trabajo bajo presion.

Responsabilidades o

Visitas periddicas al local.

e Mantener comunicacion permanente con el Supervisor del local.

e Coordinar la logistica del reaprovisionamiento de materia prima para la
elaboracion de los alimentos y demds suministros necesarios para el local.

e Ejecutar el plan anual de mantenimiento preventivo y minimizar el mantenimiento
correctivo a todos los equipos del local (congeladores, hornos, etc.)

Comunicacion e [nterna: Supervisor
e FExterna. Proveedores

Firma del Jefe de Area:

Firma Titular del Puesto:

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: Version: Documento: Pégina:

1.0 DF Franquiciado
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3.16.2 FUNCIONES DEL SUPERVISOR

Descripcion de Funciones Administracion

YOGURT PERSA DF Supervisor
Descripcion del Area: Administracion
Puesto:
Reporta a: e Franquiciado
Personal bajo e (Cagjero
Supervision: e Personal del Mantenimiento
e Auxiliares de Cocina
Requisitos de Educacion: e [ngeniero en Administracion o carreras afines
Calificacion
o  Supervision
Entrenamiento:
Experiencia: e Minima 2 aiios en cargos similares.
Habilidades: e Trabajo en equipo
e Liderazgo y motivacion
e Manejo de PC con Windows, Word y Excel

Responsabilidades °

Uso eficaz de los Recursos (personal, maquinarias y materiales).

Controlar y asegurar el desarrollo y cumplimiento de tiempos establecidos
en la elaboracion de la preparacion de los alimentos.

Asegurar que los parametros de calidad son cumplidos.

Atender las inquietudes o necesidades del personal a su cargo.

Coordinar con el Franquiciado, el Plan Anual de Entrenamiento para el personal
Mantener comunicacion permanente con los trabajadores.

Optimizar el consumo de materiales y reducir el nivel de desperdicio.
Coordinar con el personal a su cargo los inventarios de fin de mes.
Atender reclamos de los clientes en caso de existir.

Verificar que se cumpla con la limpieza y orden permanente del drea

Comunicar al Franquiciado cuando se presente algun inconveniente en
cuanto a labores de mantenimiento se refiere.

Comunicacion

Interna: Colaboradores
Externa: Clientes, Proveedores

Firma del Jefe de Area:

Firma Titular del Puesto:
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Elaborado por: Aprobado por: Fecha: Version: Documento: Pagina:

1.0 DF Supervisor
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3.16.3 FUNCIONES DEL CAJERO

Descripcion de Funciones Administracion

YOGURT PERSA DF Cajero
Descripcion del Area: Administracion
Puesto:

Reporta a:

e Supervisor

Personal bajo e No Aplica

Supervision:
Requisitos de Educacion: e Estudiante de Administracion o carreras afines
Calificacion

e Trabajo bajo presion

Entrenamiento: |e Contabilidad

Experiencia: e Minima 2 afios en cargos similares.

Habilidades: e Manejo de PC con Windows, Word y Excel

Responsabilidades | o

Efectuar apertura y cierre de Caja.
Elaborar reportes de Cuadratura de Caja (registrar sobrantes o faltantes)
Reportar al Supervisor cualquier novedad presentada por faltante en Caja.

Comunicacion °

Interna: Supervisor
Externa: Clientes

Firma del Jefe de Area:

Firma Titular del Puesto:

Elaborado por:

Aprobado por:

Fecha: Versién: Documento: Pégina:

1.0 DF Cajero
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3.16.4 FUNCIONES DE LOS AUXILIARES DE COCINA

Descripcion de Funciones Administracion

YOGURT PERSA DF Auxiliares de Cocina

Descripcion del Area: Administracion
Puesto:
Reporta a: e Supervisor
Personal bajo e No Aplica
Supervision:
Requisitos de Educacion: e Bachiller
Calificacion
e Trabajo bajo presion
Entrenamiento:
Experiencia: e Minima 1 afio en cargos similares.
Habilidades: e Manejo de PC con Windows, Word y Excel

Facilidad para trabajo en equipo

Responsabilidades e Control y Despacho de pedidos.
e Optimizar tiempo de atencion al cliente.
e Verificar la limpieza y cuidado en la preparacion de los alimentos.

Comunicacion e Interna: Supervisor
Externa: Clientes
Firma del Jefe de Area: Firma Titular del Puesto:
Elaborado por: Aprobado por: Fecha: Version: Documento: Pagina:
1.0 DF Aux.Cocina
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3.17 PROPUESTA DE MEJORA

3.17.1 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Para cumplir la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad por Procesos

Claves se ha establecido un cronograma de implementacion, el mismo que se

detalla a continuacion:

[ T ’T’ I ct'10 [nov'10 [dic*10 [ene™11]
Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin 03[10] 17[24[31]07[14][21] 28] 05[12] 19] 26[02] 09 l
IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN PROCES! 113 dias  lun 10/04/10 mié 03/09/11 . ;

| LEVANTAMIENTO DE INFORMACION 41dias  lun 10/04/10  lun 11/29/10 p 0%

ENTREVISTAS CON PERSONAL QUE LABORA EN EL LOCAL 16 dias  lun 10/04/10  lun 10/25/10
ELABORAR MANUALES DE FUNCIONES 16 dias’  lun 10/04/10  lun 10/25/10
IDENTIFICACION DE PROCESOS EXISTENTES EN EL LOCAL 25 dias  mar 10/26/10  lun 11/29/10
PROCESOS ESTRATEGICOS 5dias  mar10/26/1C  lun 11/01/10
PROCESOS CLAVES 10 dias. mar 11/02/1C  lun 11/15/10
PROCESOS DE APOYO 10 dias  mar 11/16/1C  lun 11/29/10
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL LOCAL 4 dias mar11/30/10  vie 12/03/10
ELABORAR ORGANIGRAMA DEL LOCAL 2dias mar 11/30/1C  mié 12/01/1C
ELABORAR MAPA DE PROCESOS 2dias jue 12/02/10  vie 12/03/10
PROCESO DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION 55dias  lun 12/06/10  vie 02/18/11
PROCESOS ESTRATEGICOS 13 dias = lun 12/06/10 mié 12/22/10 0%,
ELABORAR FICHAS DE PROCESOS (ENTRADAS, SALIDAS, RECU Sdias  lun 12/06/10  vie 12/10/10 EDlO% ;
| ELABORAR MANUALES DE PROCEDIMIENTOS Sdias  lun 12/13/10  vie 12/17/10 mlO% i
| REGISTROS 3dias  lun 12/20/10  mié 12/22/1C 0%
PROCESOS CLAVES 25 dias = jue 12/23/10 mié 01/26/11
FICHAS DE PROCESOS (ENTRADAS, SALIDAS, RECURSOS) 10 dias| jue 12/23/10  mié 01/05/11 0%
| MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 10 dias| jue 01/06/11  mié 01/19/11
REGISTROS 5dias  jue 01/20/11 mié 01/26/11
| PROCESOS DE APOYO 17 dias = jue 01/27/11  vie 02/18/11
| FICHAS DE PROCESOS (ENTRADAS, SALIDAS, RECURSOS) 8dias jue 01/27/11 lun 02/07/11
MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 6dias mar02/08/11 mar 02/15/11
REGISTROS 3dias, mié 02/16/11  vie 02/18/11
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS 13 dias  lun 02/21/11 mié 03/09/11
CAPACITACION PERSONAL 2dias  lun 02/21/11 mar 02/22/11
MANEJO MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 1die  lun02/21/11  lun 02/21/11
MANEJO DE REGISTROS " 1diz mar02/22/11 mar 02/22/11
PUESTA EN PRODUCCION DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCES(C 1diz  mié 02/23/11 mié 02/23/11
CONTROL Y SEGUIMIENTO 10 dias | jue 02/24/11 mié 03/09/11
MONITOREO CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DESCRITAS | 10dias  jue 02/24/11  mié 03/09/11
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3.17.2 PRESUPUESTO

El monto presupuestado de acuerdo a los costos de los recursos que se han
determinado durante la implementacion del sistema de gestion de calidad

basado en procesos claves por un periodo de seis meses, es el siguiente:

Tabla 3.1.: “Recursos para la implementacion”

" Computadores  $1.200,00
Impresora $250,00
Toners para impresora $265,00
Papeleria (Impresién Manuales) $400,00
Buzén de Sugerencias $50,00
Scanner $120,00
Capacitacion Empleados $500,00
Asesoria Consultores $14.400,00
Gastos Administrativos $1.200,00
e $18.385,00

Elaborado: Las Autoras

Esta inversidon permitira a futuro mejorar los niveles de rentabilidad, ya que la
implementacion de la gestiéon por procesos estara encaminada a detectar las
deficiencias en los procedimientos relacionados directamente con la calidad,
atencién y satisfaccion al cliente para corregirlos y optimizarlos en el menor
tiempo posible, lo que a su vez lograria aumentar la presencia de la marca en

el mercado ecuatoriano de cadenas de comidas rapidas.
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Tabla 3.2.: “Detalle Mensual del Presupuesto”

RECURSOS Octubre Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo
2010 2010 2010 2011 2011 2011
Computadoras 1.200
Impresoras 250
Toners 265
Papeleria 400
Buzén 50
Sugerencias
Scanner 120
Capacitacion 500
Empleados
Asesoria 2.400 2.400 2.400 2.400 2.400 2.400
Consultores
Gastos 200 200 200 200 200 200
Administrativos
SUBTOTAL $4.835 $2.600 $2.600 $2.600 $2.650 $3.100
TOTAL $18.385

Elaborado: Las Autoras

Yogurt persa dé 9 de octubre tiene ventas mensuales aproximadas de $30.000,
en el siguiente cuadro se puede observar el costo aplicado por cada mes que

dura la implementacion del sistema de gestion de calidad por procesos claves:
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Tabla 3.3.: “Ventas vs. Costo de Implementacion”

Octubre 2010 | Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
2010 2010 2011 2011 2011
Ventas (-) $30.000 $30.000 $30.000 $30.000 $30.000 $30.000
Costo $4.835 $2.600 $2.600 $2.600 $2.650 $3.100
implementacion
=) $21.165 $27.400 $27.400 $27.400 $27.350 $26.900

Elaborado: Las Autoras
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CONCLUSIONES

La implementacion de un sistema de gestion de calidad basada en procesos claves
nos hace hincapié en una completa predisposicion de parte del Franquiciado del
local de Yogurt Persa “9 de Octubre”, ademas de que hace referencia a una
perspectiva de que la calidad se la deba considerar como aquella que realiza un
producto o servicio de primera, cumpliendo con las especificaciones, apto para el
consumidor, logrando esto a través de la mejora continua de sus procesos en los
cuales se ven involucrados el personal del local, también de cumplir con valores
inherentes a la seguridad, generando productos y servicios que dan mayor valor

agregado para los consumidores.

Todo esto conlleva a grandes esfuerzos, los mismos que se veran recompensados
por beneficios econdmicos posibles de medir, en la optimizaciéon de sus procesos,
observando de esta manera la calidad en todos sus procesos y estructuras, lo que
permite que el cliente se sienta atraido hacia los productos y servicios que se
brindan asegurando el mercado que mantiene y que desea abarcar, ademas de
superar a la competencia, a través de una ventaja competitiva mayor, efectiva de

mejoramiento continuo.

Lo que permitira mantener una trayectoria, en donde se debe considerar que la
implementacion de éste sistema de gestion de calidad basado en procesos claves
no es un lujo, ni costos elevados sino la consecucion de la satisfaccién de los

consumidores y de Yogurt Persa “9 de Octubre”.
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RECOMENDACIONES

Con el fin de mejorar el desempefio del Local de Yogurt Persa 9 de Octubre, se
desarrollé la documentacion requerida para establecer el Sistema de Gestion de
Calidad basado en procesos claves, no obstante este es un proceso largo y continuo
en el cual la documentacion desarrollada se convierte en la base para la
organizacion de los procesos y el mejoramiento del servicio, por lo cual sugerimos

las siguientes recomendaciones:

> Establecer un compromiso real por parte de la Direccion del local para el
gestionamiento e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

basado en Procesos Claves.

» Dar a conocer la documentacién concerniente al Sistema de Gestion de
Calidad a toda la organizacion en especial al personal directamente

implicado en la prestacion del servicio y comprometerla con este proceso.

» Mantener actualizados los documentos y registros implementados en la

gestion por procesos.

Aunque los resultados de la implementacion puede ser vistos a mediano plazo,
debemos tener en consideracioén que la visién de Yogurt Persa de 9 de Octubre es el
de seguir innovando y ofrecer siempre lo mejor al cliente, ademas de la
preocupacién de mantener su posicionamiento en el mercado al asegurar la calidad

en sus productos y servicios entregados.

Ademas, recomendamos gestionar aspectos que le permitan de forma sistematica

mejorar las debilidades detectadas en el resultado de la encuesta, tales como:
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% Atencién de quejas, el Supervisor del Local de 9 de Octubre
participara activamente en verificar que el personal cumpla
correctamente con los procesos claves especialmente en la
preparacion de los alimentos, y estar atento para actuar de inmediato
cuando se presenten quejas y no solo limitarse hasta que el empleado

lo solicite cuando ya el cliente se encuentra exaltado.

% Exactitud en los pedidos, el Cajero previo a la generacion de la Nota
de Venta, repetira al cliente con claridad su pedido, asi como también
se sugiere al Supervisor el manejo adecuado del volumen del equipo
de sonido que se tiene dentro del local, ya que se ha notado que el

exceso de volumen interfiere en la exactitud del pedido.

X/
*

*» Amabilidad del personal, implementar una capacitacién periddica
(anual) por parte de la franquiciada en el manejo adecuado de la
Atencion al Cliente a todo el personal, considerando el volumen de
rotacion del personal que podria existir se sugeriria que a futuro se

modifique la frecuencia a semestral.

R/

% Calidad del Producto, implementar procedimientos adecuados
debidamente documentados para el manejo de la preparacién de los
alimentos donde se especifique con claridad las porciones necesarias
para cada ingrediente que interviene en la preparaciéon del alimento.
Este documento debe convertirse en el “manual operativo para la
preparacion de alimentos” del personal de yogurt persa de 9 de

octubre.
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% Precio de los Productos, Evaluar los precios y servicios de la
competencia de empresas ecuatorianas y extranjeras mediante un
estudio de mercado, analizar si los precios que se tiene actualmente

estan realmente acordes con lo que se esta ofreciendo.

% Confort del Local, Es necesario que se implemente un plan anual de
remodelaciéon en sillas, mesas, pintada del local, adecuacién de los

bafos de damas y caballeros.

% Higiene del Local, se debera solicitar al Supervisor la contratacion del
personal para limpieza del local, a fin de evitar que el mismo empleado

se traslade también a la cocina para ayudar en las tareas.

% Seguridad — Ubicacion del local, se debera realizar la contratacion de
una empresa de seguridad que brinde proteccion a los clientes ya sea

fuera de la instalaciéon 6 dentro del local.
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ANEXOS
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ANEXO #1 FORMATO DE LA ENCUESTA

ENCUESTA

En cuanto al servicio brindado por Yogurt Persa local “9 de Octubre” tome en consideracion los siguientes aspectos y de

acuerdo a la escala 1 al 5 elija su respuesta. Marque con una X cada respuesta.

ESCALA:

1- Totalmente de acuerdo = Excelente

2- Parcialmente de acuerdo = Muy Bueno
3- Indiferente = Regular

4- Parcialmente en desacuerdo = Mejorable
5: Total desacuerdo = Malo

EDAD SEXO

PERSONAL
1. El personal que brinda el servicio tiene voluntad de responder 1
sus preguntas, solicitudes o quejas

2. Sus pedidos siempre son atendidos con exactitud

3. El servicio recibido es ejecutado y concertado de modo 1
correcto

4. Existe atencion, respeto y amabilidad por parte del personal 1
de Yogurt Persa

PRODUCTO
5.  El precio cobrado por el producto es asequible para su bolsillo

6. Considera que los productos de Yogurt Persa son de alta 1

calidad
INSTALACIONES
7. Considera que el local es cémodo y acogedor para usted y su
familia 1

8. La ubicacion del local es accesible

9. Existe disponibilidad de estacionamiento vehicular

10. El Local se encuentra siempre limpio

11. El horario de atencion al publico es conveniente

L]
L]
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ANEXO # 2 PROCESO INDUSTRIAL DE YOGURT PERSA
TROVICA S.A.

En el afio 1997 observando el desarrollo del negocio, se construye la
segunda planta denominada TROVICA S.A. la que estaba compuesta
por un area lactea, un area de cames y un area de polvos. En ella se
elaboraba el Yogurt, bajo la marca: “Yogurt Persa”, las pastillas de
hamburguesa y el tradicional Pan de Yuca. Transcurrido
aproximadamente dos afios, se ve la necesidad de ampliar la linea
lactea y se comienza a madurar la idea de crear una planta de lacteos.
Es asi, como en Diciembre del afio 2000 se adquiere un terreno

adjunto a TROVICA S.A. y se empieza a construir.

Lo que naci6 como un proyecto de planta para fabricar yogurt, se
convirtié en un complejo industrial de 379 mt? completamente aislado y
climatizado para darle una seguridad alimenticia y un buen ambiente
de trabajo. Se procedié a la adquisiciéon y construccion de equipos en
Italia que la sitlan como una de las mas modernas procesadoras de

lacteos con tecnologia de punta.

Esta planta, por su potencial instalado se visualiz6 como un proyecto
de negocio independiente del manejo de TROVICA S.A. y se lo
denominé Persalndustrial S.A.

Persalndustrial S.A. no descuid6 ningun detalle en su montaje desde la
recepcion de la materia prima hasta la terminacién de cada proceso;
cuenta con un sistema de control de mandos y operaciones
computarizados que permiten encender motores y bombas desde un

terminal y a la vez ejercer un control de pesos por area y productos,
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para lo cual todos los equipos y tanques por donde circula la leche

cuentan con celdas de carga.

Algunas de sus aéreas de proceso podemos visualizarlas en el

siguiente grafico.

TROVICA
. SA

Ademas es importante detallar cuales son los procesos mas
importantes en la planta de productos lacteos y como se llevan a cabo:

% Elaboracioén de la Leche y Yogurt Persa
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< Elaboracién del pan de yuca

/ @, \ / a@re,

" YOQURT [ YOGURT
{ PR} | | PERSA

Para llevar a cabo la produccién de la leche se ha equipado con la capacidad
requerida, la planta esta disefiada para producir 5.000 litros de leche por hora,
y puede laborar los 365 dias del afio; se han seleccionado proveedores y
haciendas de leche; las cuales, fueron sometidos a analisis y pruebas
rigurosas con el fin de que la materia prima llegue a la planta fresca, segura y

fria a una temperatura de 4°C.

Recepcion de Leche.- Al llegar los tanqueros a la planta, se procede a una
toma de muestra por parte del personal de control de Calidad, y con la ayuda
de los mas modernos aparatos de laboratorio se analizan para dar el visto

bueno de su descargue y recepcion en los silos de almacenamiento.

Pasteurizacion.- La Leche es enviada al procesador que montado en un

bastidor cuenta con un Panel de Control computarizado, pasteurizador de
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placas, descremadora (autolimpiante, estandarizadora), desaireador

(velocidad variable) y holding time (tiempo de retencitn tubular).

Este es el pulmén donde se pasteuriza la leche y por medio del cual se
eliminan los gérmenes patégenos que puedan causar enfermedades. El
equipo instalado permite pasteurizar la leche bajo el sistema H.T.S.T. (alta
temperatura corto tiempo), por medio del cual esta mantiene todas sus
cualidades y caracteristicas propias; luego de pasteurizada la leche en el
mismo equipo se procede a calentarse a temperaturas de incubacion para

Yogurt o queso.

Incubacion.- La leche es enviada a los tanques maduradores, por medio de
un sistema de tuberias de acero inoxidable, para posteriormente agregarle en
forma aséptica un cultivo leofilizado que contiene cepas seleccionadas de
lactobacillos bulgaricous y estreptococus thermofilos, que le dan el aroma,
sabor y textura caracteristico de nuestro YOGURT PERSA. Este proceso
tiene una duracién de 4 a 5 horas y se realiza en reposo; luego de
transcurrido este tiempo, el departamento de Control de Calidad realiza los
analisis respectivos para luego proceder al corte de la acidificacién y su

inmediato enfriamiento.

Enfriamiento.- Este se realiza en un enfriador tubular en el cual el producto

es empujado con aire filtrado (aire culinario), hasta los tanques de envasado.

Envasado.- El yogurt llega a los tanques de sala de envase por medio de
tuberias de acero inoxidable, para procederse a su envasado en maquinas

llenadoras, en donde el material de polietileno es desinfectado por medio de
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una lampara de U.V. (Ultra-violeta) y se forma el tubo de llenado, un
controlador secuencial dosifica la cantidad exacta de producto procediendo a

realizarse el sellado transversal tanto superior como inferior del envase.

Almacenamiento.- Los envases son colocados en gavetas plasticas
previamente desinfectadas y enviados a camara de refrigeracion o
congelacion dependiendo del tipo de producto elaborado. Durante todo el
proceso el Departamento de Control de Calidad realiza el monitoreo de cada
una de las etapas del proceso; y verifica que se cumplen todos los

parametros y las normas establecidas.

Reseiia de la elaboracidn: El personal capacitado y con experiencia de mas
de 15 afios en la misma empresa avala la calidad del pan de yuca. La masa
se prepara cuidando el minimo detalle en cuanto a la calidad de los productos
usados, como son el almidén de yuca, la leche, el queso, huevos, mantequilla

y demas ingredientes que hacen del producto final un exquisito Pan de Yuca.
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Una vez colocados todos los ingredientes poco a poco, se mezclan en la
respectiva maquina industrial para después ponerlos en fundas de 8 kilos

herméticamente selladas para su distribucion.

El pan de yuca es un producto muy sano, con un gran sabor y con un costo
bajo, por ello se ha convertido en un alimento apetecido por todos los

Ecuatorianos.

Forma de Uso: La masa debera descongelarse con 1 dia de anticipacion y
luego debe estar a temperatura ambiente (25°C - 30°C) luego de esto debera
ser amasada totalmente hasta obtener una temperatura indicada. El
panadero tiene que amasar y luego pesar 1 libra de masa, para
posteriormente dividirla en 20 pedazos; procedera a formar bolitas y debe
realizar una prueba de 3 a 4 panes. El horno debera tener una temperatura de
350° F.

No debe: Utilizarse congelada o semi-congelada, porque al introducir las

bolitas de pan al horno este se resquebraja y no toma su tamafio normal.

Los procesos industriales son realizados adecuadamente y bajo los

parametros de calidad.

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. # 154




Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

Autoras: Ing. Roxana Cedefio y Eco. Alexandra Guaman Pag. # 155




Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos Claves Yogurt Persa “9 de octubre”

ANEXO # 3 FOTOS DEL LOCAL
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