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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: REINGENIERIA DE PROCESOS Y MANUAL DE FUNCIONES DE LA
EMPRESA HAMBURGUESAS EL GARAJE.

AUTOR: Mery Carolina Acosta Garcia.
FACULTAD: Ingenieria industrial.
DIRECTOR: Orlado Federico Gonzalez Casallas.

RESUMEN

En HAMBURGUESAS EL GARAJE se realiz6 un diagnéstico de la empresa y se
detectaron inconvenientes en la ejecucion de los procesos internos de la empresa, por tal
motivo se decidid realizar un manual de funciones y una reingenieria de procesos con el
fin de estandarizar los procedimientos y asi evitar mermas en la produccion y
comercializacién de sus productos.

Reingenieria de procesos es un método utilizado por grandes compafiias, para
reestructurar las empresas y asi reducir los retrasos e inconsistencias, y posteriormente
estandarizar los procesos y evitar pérdidas.

PALABRAS CLAVES: reingenieria, procesos, manual de funciones, estandarizar y BPM.

Vo Bo. DIRECTOR TRABAJO DE GRADO
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: REENGINEERING OF PROCESSES AND MANUAL OF HAMBURG FUNCTIONS
OF THE COMPANY THE GARAGE.

AUTHOR: Mery Carolina Acosta Garcia.
FACULTY: Industrial engineering.
DIRECTOR: Orlado Federico Gonzalez Casallas.

ABSTRACT

In HAMBURGERS THE GARAGE realize a diagnosis of the company and disadvantages
were detected in the execution of the internal processes of the company, for such a motive
it was decided to realize a manual of functions and a process reengineering in order to
standardize the procedures and this way to avoid wastages in the production and
commercialization of his products.

Process reengineering is a method used by big companies, to restructure the companies
and this way to reduce the delays and inconsistencies, and later to standardize the
processes and to avoid losses.

KEYWORDS: reengineering, processes, manual of functions, standardize and BPM.

Vo Bo DEGREE PROJECT DIRECTOR
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INTRODUCCION

Hamburguesas el Garaje es reconocida como una de las mejores empresas de Santander
gue produce y comercializa comidas rapidas y bebidas, esta localizada en Barranca,
Bucaramanga y su area metropolitana, cuenta con cinco departamentos, los cuales son:
administracién, bodega, distribucion, produccién y puntos de venta.

Durante los ultimos afios la empresa ha crecido aceleradamente, por lo tanto se han ido
estandarizando los procesos, para asi evitar pérdidas, por lo tanto fue necesario realizar
una reingenieria de procesos, la cual consiste en analizar los procesos y reestructurarlos
de tal forma que se optimicen los recursos con los que se cuenta..

Para realizar este proceso fue necesario crear un manual de funciones para los cargos
claves en la compafiia y asi distribuir las responsabilidades equitativamente, por lo tanto
fue necesario analizar y actualizar los formatos que se diligenciaban, adicional a esto se
cred una evaluacion de desempenfo y auditoria BPM ( buenas practicas de manufactura)
diario.

Durante la puesta en marcha del manual de funciones se detecto que no realizaban

ciertas actividades que no eran acordes a su cargo, por lo tanto se corrigié y unifico cada
funcion.

14



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA"

1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA
HAMBURGUESAS EL GARAJE
1.2 LOGO

ANEXO A

1.3 ACTIVIDAD ECONOMICA

Fabricaciébn y venta de hamburguesas, fabricacion y venta de sandwich, venta de
gaseosas y otros. Expendio a la mesa de comidas preparadas en restaurantes,
hamburguesas, perros calientes sandwich, gaseosas, desayunos, jugos y almuerzos.
Café, bebidas alcohdlicas para consumo dentro del establecimiento y otro tipo de
alimentos preparados. Comidas rapidas.

1.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Productos
Hamburguesas, perros
Sandwich

Mazorca

Papas

Alitas

Enchiladas

Salchi papa

Bebidas sin alcohol
Bebidas con alcohol

Servicios

e Fabricacion y venta de alimentos y bebidas.
1.5 DIRECCION

Barrancabermeja, C. C. San Silvestre local 308
Cabecera calle 48 # 33 - 39

La florida plaza de restaurantes piso 6 local 509
Terrazas carrera 45 # 56 — 23

! Base de datos HAMBURGUESAS EL GARAJE
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1.6 TELEFONO

Barrancabermeja: 6200927

Cabecera: 6574768, 6850720, 6574440
La florida: 6394440, 6194646

Terrazas: 6474457, 6470204

1.7 NUMERO DE EMPLEADOS
73 empleados
1.8 RESENA HISTORICA

Esteban y Claudia una joven pareja para quienes la musica y la psicologia eran el camino
escogido respectivamente, son los propietarios de HAMBURGUESA EL GARAJE, una
aventura gastrondmica que nacié de la excelente sazén de esteban y la necesidad de
consolidar un panorama econémico que le permitiera adelantar estudios superiores.

Aunque los dos trabajaban, Claudia como vendedora de carros y esteban en una bodega
de mdasica, sus suefios de independencia los llevaron a utilizar los Unicos recursos
econdmicos con que contaban; una moto chappy el garaje de la abuelita de Claudia en el
barrio terrazas donde no existia un expendio de comidas rapidas, para iniciar su suefio.

Aunqgue la idea era sencilla, tardaron un afio en atreverse a establecer su propio negocio,
ya que el riesgo era total y les asustaba la posibilidad de fracaso.

Asi fue que el 29 de noviembre de 1996, con 2 bancas prestadas, una neverita de icopor
para las gaseosas y un carro de perros de segunda que supuestamente tenia un cilindro
de gas lleno y que exactamente una hora después haber abierto el negocio se extinguio,
obligandolos a correr a la casa de la abuelita a freir papas y a preparar las hamburguesas
en la estufa de la casa, se dio inicio a una nueva empresa santandereana.

El respaldo de amigos, familiares y conocidos, motivaron a Esteban, quien tenia a su
cargo la cocina y a Claudia quien se dedic6 a atender a los clientes que se ubicaban en
las bancas y en las escaleras de la casa, con el apoyo de su hermano y un amigo para lo
gue se necesitara.

Aunqgue en su primer dia solo contaban para la compra de insumos con el dinero producto
de la venta de la Chappy, este les permitié recuperar con las ventas de ese dia lo que se
invertiria al dia siguiente, manejo econdmico que les toco implementar durante algun
tiempo.

Aunque se dieron momentos dificiles en la consolidacion de EL GARAJE, como empresa,
gue incluso en algunas ocasiones les llevaron a pensar en vender, la madurez adquirida
con la experiencia les presento la necesidad de abrir una sucursal en Cabecera, en un
local excelente en la calle 40 entre carreras 33 y 34, desde hace ya dos afios.

16



El éxito del garaje se debe a su principio claro de mantener la calidad en sus productos
por encima de todo. Principio que les ha permitido mantener aun, 10 afios después, a sus
primeros clientes del carrito de perros de terrazas, que tiene muy claro que en el garaje
estan como en casa.

Con la apertura del Garaje Cabecera se vieron muchos cambios, entre ellos la
remodelacion del punto de venta de terrazas, pues este debia estar a la par con el nuevo
local, los uniformes de los empleados que ya eran mas de 15, la sistematizacion de los
puntos de venta y los intercomunicadores domiciliarios, para facilitar su trabajo.

Hoy en dia doce afios después, HAMBURGUESAS EL GARAJE cuenta con dos puntos
de venta, un bar, su propia planta fisica distribuida en zona de produccion y
administrativa, un vehiculo de uso exclusivo para el transporte de alimentos, y se prepara
continuamente para los cambios que le permitan crecer siguiendo con sus parametros de
servicio y calidad.

En la actualidad, realizamos el proyecto de franquicias, pues nuestros propios clientes
estan en la lista de espera que les permita seguir con el proyecto de hamburguesas el
garaje a nivel nacional.

1.9 VISION

Ser reconocidos como la mejor empresa de comida rapida a nivel nacional, sélido y
profesional con calidad humana y principios éticos, que ofrece servicios y productos de
excelencia a sus clientes. A su vez dar posibilidades de desarrollo a su personal, trato
justo a sus proveedores; transparencia y buenos manejos a las autoridades vy
colaboracion en el desarrollo de las comunidades donde opera.

1.10 MISION

Hamburguesas el garaje es una empresa con espiritu dinamico, constituida con el
propésito de brindar a sus clientes una variedad de comidas y bebidas “productos y
servicios” mejoran estandares de calidad y buenas practicas de manufactura.

Su prioridad es ofrecer un excelente servicio, logrando a través de capacitacion
permanente de su talento humano, el manejo de sus sugerencias y el mejoramiento
continuo que logran sobrepasar las expectativas de sus clientes en alimentos, bebidas y
entretenimiento, siendo un espacio de trabajo que permita la realizacion personal y
desarrollo de quienes colaboran.

1.11 VALORES

Respeto, cooperacién, entusiasmo, compromiso, justicia, humildad, honestidad,
compafierismo.
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1.12 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Grafica 1. Estructura organizacional de Hamburguesas el Garaje.

| GERENCIA |
| CONTADOR ABOGADO

| ADMINISTRADOR ]

| SECRETARIA

ir GERENTE CABECERA ]

x

PRODUCCION

PORCIONADOR

‘ OFICIOS VARIOS ‘

[ PREPARADOR ] ‘ Dml'IUIJAHIDS| ‘ DESPACHADOR ]

MENSAIERO

‘ PLANU'IEF.‘G] [ ORDEMADOR ]

Fuente. Base de datos Hamburguesas el Garaje.
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1.13 DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

Se realizara un estudio en el area de produccion, bodega, distribucion, administracion y
puntos de venta, y posteriormente se estandarizaran los procesos y se realizara un
manual de funciones.

1.14 NOMBRE Y CARGO DEL SUPERVISOR DIRECTO

Claudia Vargas
Administradora de empresas
Subgerente Hamburguesas el Garaje

2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA
2.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

HAMBURGUESAS EL GARAJE es una empresa que fabrica y comercializa comidas
rapidas, tales como: hamburguesas, sandwich, perros, bebidas con y sin alcohol, entre
otras. Cuenta con cuatro puntos de venta (Cabecera, Cafaveral, Barranca y Terrazas),
planta de produccion, bodega y area administrativa; para estos cuentan con 73
empleados.

2.2 CADENA DE VALOR

Grafica 2. Estructura cadena de valor.
CADENADE VALOR

COMPRAS

BODEGA

PRODUCCION

l

l

Y.

DISTRIBUCION

PUNTOS

CLIENTES

V.

DE VENTA
\/

4

*Seleccion de *Almacenamiento:  *Porcionado. *Planeacion de *Puntosdeventa:  *Consumidor
proveedores, rutas. institucional,
Desechables. Mazorca. Cabecera
*Proveedores Frutas Parmesana. *Ejecucionde Cafiaveral *Consumidor
mayoristasy Verduras. Champifiones. transporte, Barranca personal.
minoristas. Lacteos. Tocineta Terrazas
Bebidas sin
alcohol, *Cocina:
Bebidas con «Carnes.
alcohol. Plancha
Abarrotes. Jamones, Parrilla
Salsas. Carne perroloco Armado
Tinga Papadespacho
*Suministroa Pechuga Patin
produccion. Caja
*Salsas. Meseros
sSuministroa Barman
puntosde venta. Enchilada
Onion BBQ

Fuente. Elaboracién propia.
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2.3 CINCO FUERZAS DE PORTER?

Grafica 3. Estructura de las 5 fuerzas de Porter.

INGRESO DE
NUEVOS
COMPETIDORES

PODER DE

NEGOCIACION AMENAZADE
CONLOS SUSTITUTOS
PROVEEDORES RIVALIDAD

ENTRE LOS
COMPETIDORES

Fuente. Elaboracioén propia.
Poder de negociacién con los proveedores

La empresa cuenta con gran variedad de proveedores los cuales no estan organizados en
gremio, por lo tanto no hay una relacion dependiente por los mismos; a la hora de
seleccionarlos se tienen en cuenta los siguientes aspectos: calidad, precio y capacidad.
Algunos de los proveedores son: Bimbo, Avidesa Mac pollo, Carnes y carnes, La Recetta,
Centra abastos, Mazorca Alba, Don champifidén, entre otros.

Ingreso de nuevos competidores

El ingreso de nuevos competidores se divide en dos tipos de mercado, los cuales son
vendedores ambulantes pero no son constantes, y las personas que adquieren franquicias
pero la invencién es muy alta por lo tanto son muy pocos los que invierten.

Poder de negociacién con los clientes

El poder de negociacion se establece por medio de precios, calidad y capacidad, en el
momento que se encuentre un proveedor que cumpla con dichos factores a mejores
condiciones se inicia la negociacion visitando la planta de produccién y conociendo los
procesos de productivos.

ZANONIMO. El Modelo de las "Cinco Fuerzas" de Porter. Citado 02-10-11. En linea. Tomado de:
http://imww.deguate.com/infocentros/gerencia/admon/porter.htm
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Amenazas de sustitutos

En este mercado existen sustitutos como pizzas, empanadas o comidas rapidas con
precios mas econdémicos, pero sin el buen servicio y calidad que es prestado, por esto se
ha establecido un mercado objetivo.

Tabla 1. Mercado objetivo de Hamburguesas El garaje.
CLIENTES
GEOGRAFICO DEMOGRAFICO PICTOGRAFICO
Estrato 3,4,5y6.
Familias jovenes.
11-45 afios.

Empleados del sector.
Profesionales exitosos.
Nifios y jovenes.
Turistas.

Paladar exigente.

Ciudades principales

e intermedias.

Cerca de universidades
y centros educativos.
Zona rosa de principales
ciudades.

Zona empresarial.

Fuente. Base de datos Hamburguesas El garaje.

Rivalidad entre los competidores.

En este mercado existe todo tipo de competidores, los que estan muy bien posicionados y
los que hasta ahora comienzan, constantemente hay guerras de precios, campafas
publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos, pero los productos
son diferenciadores, ya que no son iguales a los de los competidores.

Tabla 2. Andlisis de la competencia.

ANALISIS DE LA COMPETENCIA

GRUPOS EMPRESAS ANALISIS DE LA VENTAJA
ESTRATEGICOS COMPETIDORAS COMPETENCIA COMPETITIVA
COMPETIDORES

Carros ambulantes
de
comida rapida.

Comidas rapidas
PAO PAO.
Pizzas Alvarez.

Actualmente la situacion que se presenta con
los carros ambulantes en las calles de la

Precios econdmicos.
Rapidez del servicio.
Facilidad al estacionar.

ciudad, no es muy alentadora, debido a que
las autoridades estan prohibiendo el
desarrollo de sus actividades en lugares
publicos, por lo tanto se ha generado una
reduccion de ventas bastante significativa en
este segmento.

A pesar del desalojo que se vive en algunos
lugares aun se siguen desarrollando
actividades de este tipo y los puestos
contintan siendo frecuentados por sus
clientes, por motivos como la facilidad de
acceso, rapidez en el servicio y precios bajos.
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ANALISIS DE LA COMPETENCIA

GRUPOS GRUPOS GRUPOS GRUPOS
ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS ESTRATEGICOS
COMPETIDORES COMPETIDORES COMPETIDORES COMPETIDORES
Restaurantes de Azao's. La competencia que se vive entre los Atencidn al cliente.
comida rapida. Al Carbon. diferentes restaurantes de comida rapida -Sabor.
Avelino Spress. que existen en la ciudad, es bastante fuerte, -Calidad en los productos.
Arepiz. por lo cual en los ultimos afios se ha -Ambiente informal.
Donde Jean'k incrementado el volumen de ventas en -Entretenimiento y diversion.
Ketaco. estos establecimientos, permitiéndoles -Economia.
La estacion. fortalecerse y posicionarse cada vez mas en -Variedad en el menu.
Los Flacos. el mercado. -Popularidad del restaurante.
Libar Dog. Es claro que la mayoria de la sociedad

Los Tres Elefantes.

Matachos Roast

prefiere seguir frecuentando este tipo de
restaurantes para satisfacer sus necesidades

Beef. alimenticias, pues es una opcion econémica,
Patacones. eficiente, agil y entretenida, en la cual se
Zirus Pizza. pueden deleitar de una variedad de
productos elaborados con excelentes
estandares de calidad.
GRUPOS EMPRESAS ANALISIS DE LA VENTAJA
ESTRATEGICOS COMPETIDORAS COMPETENCIA COMPETITIVA
COMPETIDORES
Restaurantes que Crepes & Waffles. Los restaurantes que poseen franquicias a nivel | Atencidn al cliente.
poseen franquicias | El Corral. nacional e internacional, siempre seran
nacionales e Frisby. atractivos para los consumidores, debido a la -Calidad en los productos.
internacionales. Kokoriko. innovacidn en sus procesos, calidad en sus
Mc Donald’s. productos, diferenciacion en la propuesta de -Posicionamiento de la
Presto. negocio, posicionamiento de la empresa en el marca.
Sandwich Q’bano. mercado y prestigio en el desarrollo de sus

actividades.

En los ultimos afios en Bucaramanga se han
abierto varios restaurantes de este nivel, los
cuales han obtenido resultados muy
satisfactorios en el desempefio de sus labores,
gracias a la aceptacién y compromiso tanto de
las empresas como de sus clientes. Las
oportunidades de crecimiento y expansion de
las franquicias de estos restaurantes se
visualizan en la cima del éxito, ya que el
ejercicio operacional de sus actividades, es el
resultado evidente de su superacion y triunfo.

-Prestigio del restaurante.
-Variedad en el menu.

-Sabor.

-Valor agregado por
diferenciacion del concepto
de negocio.

-Entretenimiento y
diversion.
-Innovacién.
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GRUPOS EMPRESAS ANALISIS DE LA VENTAJA
ESTRATEGICOS COMPETIDORAS COMPETENCIA COMPETITIVA
COMPETIDORES
Restaurantes Los Arrecifes. La educacion en la atencidn al cliente, la calidad y Atencion al cliente.
formales. Cinnamon especialidad de sus productos, el prestigio, la
Gourmet. exclusividad y el estilo elegante de su Calidad en los productos.
Di marco. infraestructura, hacen que los restaurantes

Dofia Petrona.

El viejo Chiflas.
La fonda Paisa.
Fujiyama.

La Focaccia.

La Carreta.

La Puerta del Sol.
Mar Azul.
Martin Vaz.
Menzuly.
Mercagan.
Pescocentro.
Puerto Bambu.
Tavolo Gourmet.
Toscana.

formales en Bucaramanga sean la mejor opcion
para la sociedad, en el momento de escoger el
lugar perfecto para celebrar algin evento
importante, o simplemente para disfrutar de una
comida exquisita en un lugar distinguido.

De acuerdo con lo planteado anteriormente, es
evidente que para garantizar la rentabilidad de
esta clase de negocio, se deben tener en cuenta las
caracteristicas mencionadas.

Actualmente, los restaurantes formales de la
ciudad presentan un incremento en sus volimenes
de ventas, ya que en los Ultimos afios han realizado
inversiones en innovacion y disefio de sus
instalaciones, asi como también han
implementado un valor agregado en sus
productos, lo cual les ha permitido sostenerse y
crecer de una manera satisfactoria en el mercado.

Prestigio del restaurante.

Exclusividad del
restaurante.

Especialidad en los
productos.

Ambiente formal.

Valor agregado por
diferenciacion del
concepto de negocio.
Sabor.

Innovacién.

Ubicacidn.

Estilo de la
infraestructura y disefio

de las instalaciones de la
empresa.

Fuente. Base de datos Hamburguesas el Garaje

Tabla 3. Ventajas competitivas de Hamburguesas el Garaje

CRITERIO

FORTALEZAS

MERCADO

Marca posicionada localmente
Ubicacion estratégica
Satisfaccion de clientes

Alianzas estratégicas con Colegios

de cumpleafios

Atencion y resolucion preferencial de inquietudes

Estrategias de mercadeo y promocion: Promociones
directas, Circulo de fidelidad, Tarjeta de sellos, Regalos

PRODUCTO

Evaluacion de calidad por un tercero

Productos saludables
Servicio

Innovacion

Calidad

Equilibrio entre precio, tamafio y calidad
Originalidad de las recetas y el producto
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CRITERIO

FORTALEZAS

OPERACION Y ADMINISTRACION

Valores agregados.

Cocinas visibles que generan tranquilidad al cliente en
términos de higiene y asepsia en los procedimientos.
Procesos productivos.

Nuevas fuentes de materias primas e insumos

Fuente. Base de datos Hamburguesas el Garaje.

Este mercado es clasificado por la Cdmara de Comercia por el codigo H552100
EXPENDIO A LA MESA DE COMIDAS PREPARADAS, EN RESTAURANTES.?

Tabla 4. Registro mercantil de la camara de comercio.

CONCEPTO CANTIDAD
Empresas en Santander 1.310
Establecimientos 1.331
Empresas en Bucaramanga 925

Activos(Santander)

33.057.772.184

Activos de Hamburguesas el Garaje

1.098.684.243

Porcentaje de activos con respecto a Santander 3,32%
Patrimonio (Santander) 23.129.069.256
Patrimonio de Hamburguesas el Garaje 485.478.297
Porcentaje de patrimonio con respecto a Santander 2,09%

Fuente. Base de datos Camara de comercio.

2.4 MAPA ESTRATEGICO

Grafica 4. Mapa estratégico de la empresa Hamburguesas el Garaje.

MEJORA CONTINUA  p

PERSPECTIVA
FINAMCIERA

PERSPECTIVA DEL
CLIENTES

DISKMINUIR EL
PERSP! DE "IJ'P-E-LLI MEN DE

PROCESOS

PERSPECTIVA DE
APRENDIZAIEY

FUERZA DE TRABAID MOTIVADA ¥ PREPARADA

OPTIMIZAR,

CRECIMIENTO

Fuente. Base de datos de la empresa.

% Base de datos Camara de Comercio.
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2.5 MATRIZ DOFA

Tabla 5. Matriz DOFA Hamburguesas el Garaje

MATRIZ
DOFA

Fortalezas F
1. Portafolio de productos

2. Clima laboral y ambiente
de trabajo

3. Selecciéon de
humanos

recursos

4. Liderazgo Gerencial
5.  Know Hoy (conocimiento)

0. Productividad de Ia

empresa

Debilidades D
1. Sistemas de costeo

2. Acceso a recursos
financieros

3. Nivel de
endeudamiento

4. Rotacion de
inventarios

5. Margen de
rentabilidad

Oportunidades O

1. Crecimiento del
mercado

2. Innovacioén

3. Imagen institucional de
la competencia

4, Crecimiento
poblacional

5. Exigencias de norma
de calidad

6. Legislacion
del sector

tributaria

Estrategias FO
1. Penetracion del mercado

2. Desarrollo de productos
relacionados
3. Memoria institucional

4. Mezcla de productos

5. Gestion de calidad

Estrategias DO

1. Control presupuestal
2. Gestién de
inventarios

3. Eficiencia operacional

4. Inteligencia comercial

5. Tecnologias  de

software

Amenazas A
1. Devaluacion

2. POT

3. Legislacion fiscal
4. Inflacion

Estrategias FA

1. Alianzas estratégicas con
proveedores

2. Reubicacién
produccion

planta de

Estrategias DA
1. Gerencia estratégica

2. Desarrollo de

mercado institucional
3. Gestidn de compras

Fuente. Base de datos Hamburguesas el Garaje
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2.6 FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Tabla 6. Fortalezas y debilidades de Hamburguesas el Garaje.

AREA
PRODUCCION

BODEGA

ADMINISTRACION

PUNTOS DE VENTA

FORTALEZAS
CAPACIDAD INSTALADA

CALIDAD DE LOS INSUMOS

ESPACIO SUFICIENTE
SEGMENTADA AREA DE
PRODUCCION
CONTROL PEPS

TRABAJO EN EQUIPO
DINAMISMO
ESPACIO SUFICIENTE

DEPARTAMENTO DE
RECURSOS
HUMANOS ORGANIZADO

VARIEDAD DE BEBIDAS Y
ALIMENTOS
SERVICIO AL CLIENTE

Fuente. Elaboracion propia.

DEBILIDADES

UBICADO EN ZONA RESIDENCIAL
TECNOLOGIA

IMPLEMENTAR BPM
IMPLEMENTAR ASEO

NO HAY UNA EQUITATIVA
DISTRIBUCION DE LAS FUNCIONES
LOS PEDIDOS NO LLEGAN A TIEMPO
PEDIDOS INCOMPLETOS
FORMALIZACION DE LOS PROCESOS
ORDEN

IMPLEMENTAR ASEO

FALTA SOFTWARE DE CONTABILIDAD
NO HAY COMUNICACION ENTRE LAS
AREAS

SISTEMAS DE INFORMACION

FORMALIZACION DE LOS PROCESOS
MECANISMOS DE CONTROL

FALTA DE COMPROMISO DEL
PERSONAL

ASEO Y BPM

ESPACIO EN CAJA'Y DOMICILIOS
VERIFICAR PEPS

3. ANTECEDENTES

A medida que pasa el tiempo el ritmo de los negocios ha ido aumentando notablemente,
por lo tanto es necesario realizar un cambio definitivo para asi igualar el mercado, para
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esto se pretende mejorar el actual modelo de negocio, ya que se han realizado
numerosos trabajas acerca de esta empresa y solo han quedado en proyecto, y no se han
ejecutado o ya no aplican al modelo de empresa, ya que esta ha crecido hasta un cien por
ciento, algunos de estos trabajos son: un manual de cargos para la bodega, un plan de
emergencias, gestion de calidad, proyecto de franquicias fomipyme entre otros.

Por lo tanto es necesario realizar reingenieria de procesos, la cual consiste en un enfoque
sistematico para mejorar radicalmente los procesos principales de un negocio y los
procesos de apoyo claves. Busca que las organizaciones logren un cambio radical de
rendimiento en: costos tiempos de ciclo de produccién, servicio y calidad mediante la
aplicaci?n de herramientas y técnicas enfocadas en el negocio; es una filosofia de
mejora.

Otro factor a tomar en cuenta en explicar porque realizar un reingenieria es la
globalizacién. La globalizacion presenta nuevos retos a la forma de realizar negocios. El
comercio y la industria deben cambiar, deben adaptarse y evolucionar hacia la nueva
estructura del mercado.’

Es necesario tener en cuenta que en este proceso es necesario realizar un manual de
funciones el cual consiste en la definicion de la estructura organizativa de una empresa.
Engloba el disefio y descripcion de los diferentes puestos de trabajo estableciendo
normas de coordinacién entre ellos. Es un instrumento eficaz de ayuda para el desarrollo
de la estrategia de una empresa. Determina y delimita los campos de actuacién de cada
area de trabajo, asi como de cada puesto de trabajo.

Es decir que por medio de estas herramientas se planteara una solucién a los problemas
de personal y de organizacion que presenta la empresa actualmente.

4. JUSTIFICACION

Se pretende realizar reingenieria de procesos a la empresa HAMBURGUESAS EL
GARAGE, y asi hallar el punto de equilibrio de empleados (cantidad) y asi reducir el
personal innecesario, y posteriormente establecer los requerimientos para temporada alta
en cada departamento de la empresa.

Este estudio nos llevara a establecer mejoras con respecto a las diferentes areas de
trabajo e implementar estrategias para estandarizar los procesos realizando ajustes al
modelo actual del negocio, con el fin de volver la empresa mas competitiva y rentable

*CUELLAR, Guillermo. 3. Caso de reingenieria de procesos. Citado 05-10-11. Popayan. En linea.
Tomado de: http://fccea.unicauca.edu.co/old/reingenieria.htm

TROUT, Jack. "Posicionamiento”. Citada 07-10-11. En linea. Tomado de:
http://imww.monografias.com/trabajos28/reingenieria/reingenieria.shtml
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVOS GENERALES

Diagnosticar, describir y mejorar los procesos y funciones de cada cargo de la empresa
HAMBURGUESAS EL GARAJE.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar las causas que generan demoras y asi mejorar los procesos de la
compafia.

e Identificar y especificar las funciones de cada cargo de la empresa.
e Redistribuir las funciones de cada cargo.

e Implementar una mejora en la distribucién de planta y posteriormente estandarizar los
procesos.

e Reducir las mermas presentes en la fabricacion y prestacion de servicios.

6. MARCO TEORICO

MARCO CONCEPTUAL
BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA

Son los principios bésicos y practicas generales de higiene en la manipulacion,
preparacion, elaboracién, envasado, almacenamiento, transporte y distribucion de
alimentos para consumo humano, con el objeto de garantizar que los productos se
fabriquen en condiciones sanitarias adecuadas y se disminuyan los riesgos inherentes a
la produccién.®

ESTANDARIZAR

Fabricar un producto en serie con arreglo a un modelo determinado.’

®VELANDIA, Alejandro. Capitulo 6: manipulacion de alimentos. Decreto 3075 de 1997. Citado 20-
10-11. En linea. Tomado de: http://www.mailxmail.com/curso-higiene-proteccion-manipulacion-
alimentos/manipulacion-alimentos-decreto-3075-1997

’ Diccionario Enciclopédico Vox 1. © 2009 Larousse Editorial, S.L.. En linea. Tomado de
http://es.thefreedictionary.com/estandarizar
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ESTANDARIZACION DE PROCESOS

Es una herramienta o “meta” a alcanzar, por muchas organizaciones. Entre mudultiples
motivos, las exigencias que nos impone un mercado globalizado, nos ha hecho cambiar la
vision del mundo y de los negocios. La competitividad extrema, en la que no existen
distancias ni fronteras y el hecho de que la informacién, ha dejado de ser resguardo
seguro en sus organizaciones, para estar al alcance de todos. Provoca una enorme
presion sobre las mismas, que deben flexibilizarse y encontrar nuevos mecanismos para
afrontar las presiones, para innovar y en general, para sobrevivir.?

INVIMA

Es El Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos Reconocida con la
sigla INVIMA. Es una entidad publica del orden nacional, de caracter cientifico y
tecnoldgico, con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio independiente,
perteneciente al Sistema de Salud, adscrito al Ministerio de la Proteccion Social y con
sujecion a las disposiciones generales que regulan su funcionamiento. Ejecuta las
politicas formuladas por el Ministerio de la Proteccion Social en materia de vigilancia
sanitaria y de control de calidad de: medicamentos, productos biol6gicos, alimentos,
bebidas alcohdlicas, cosméticos, dispositivos, elementos médico quirdrgicos,
odontoldgicos, productos naturales, homeopaticos y los generados por biotecnologia,
reactivos de diagnostico y otros que puedan tener impacto en la salud individual y
colectiva.’

MANUAL DE FUNCIONES

Consiste en la definicion de la estructura organizativa de una empresa. Engloba el disefio
y descripcion de los diferentes puestos de trabajo estableciendo normas de coordinacion
entre ellos. Es un instrumento eficaz de ayuda para el desarrollo de la estrategia de una
empresa. Determina y delimita los campos de actuacion de cada area de trabajo, asi
como de cada puesto de trabajo.°

MEJORAR COSTOS

La mejora de un proceso que puede conducir a increibles reducciones en los costos de
los procesos no esenciales.™

8ALCUBILLA, Julio. La Estandarizacién de procesos, una nueva ventaja competitiva de las
organizaciones.  Publicado 01-23-07. En linea. Citado 01-11-11. Tomado de:
http://mww.tecnologiahechapalabra.com/datos/soluciones/mercado/articulo.asp?i=530
® COASPHARMA. ¢, Que es INVIMA?. Publicado 17-09-10. En linea. Citado 02-11-11. Tomado
de:http://lwww.coaspharma.com.co/coaspharma/index.php?option=com_content&view=article&id=3
ffo:dg(?js—the-pdf—icon—render—pictures—and—speciaI—characters&catid:BZ:Ianguages&ltemid:41

Ibid.
" Ibid.
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PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.*

REDISENO

Disefio realizado a partir de un objeto ya existente. Por lo general constituye un
procedimiento a fin de corregir o actualizar un producto de disefio.™

REDISENO SISTEMATICO:

Para aplicar este enfoque debemos identificar y entender los procesos existentes y
revisarlos en forma sistematica, para cambiar aquello que no esta funcionando dentro de
los procesos actuales de la empresa; logrando asi, los resultados deseados.™

REINGENIERIA DE PROCESOS:

Es un enfoque sistematico para mejorar radicalmente los procesos principales de un
negocio y los procesos de apoyo claves. Busca que las organizaciones logren un cambio
radical de rendimiento en: costos tiempos de ciclo de produccién, servicio y calidad
mediante la aplicacion de herramientas y técnicas enfocadas en el negocio; es una
filosofia de mejora.*®

TIPOS DE PROCESOS

Los procesos pueden ser clasificados en funcion de varios criterios. Pero quiza la
clasificacion de los procesos mas habitual en la practica es distinguir entre: estratégicos,
claves o de apoyo.

1. Los procesos clave son también denominados operativos y son propios de la actividad
de la empresa, por ejemplo, el proceso de aprovisionamiento, el proceso de produccion, el
proceso de prestacion del servicio, el proceso de comercializacion, etc.

2. Los procesos estratégicos son aguellos procesos mediante los cuales la empresa
desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Por ejemplo, el proceso de planificacién
presupuestaria, proceso de disefio de producto y/o servicio, etc.

3. Los procesos de apoyo, o de soporte son los que proporcionan los medios (recursos) y
el apoyo necesario para que los procesos clave se puedan llevar a cabo, tales como
proceso de formacién, proceso informatico, proceso de logistica, etc. También, podemos
distinguir entre procesos clave y procesos criticos. En general, los procesos clave
atienden a la definicion expuesta anteriormente. Estan principalmente orientados hacia la

“MURO, Pedro. Definicién de proceso. Publicado 04-05-10. En linea. Citado 01-11-11. Tomado
de: http://arpcalidad.com/definicin-de-proceso/
ijTomado dehttp://www.gauchada.com/glosario/ficha/1966/rediseno
Ibid.
“lbid.
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satisfaccion del cliente y en ellos se emplean una gran cantidad de los recursos
disponibles por la empresa. Por otro lado, un proceso es critico cuando en gran medida la
consecucion de los objetivos y los niveles de calidad de la empresa dependen de su
desarrollo.*®

7. METODOLOGIA DE TRABAJO

7.1 DISENO METODOLOGICO

El disefio metodolégico cuenta con un alcance no experimental transaccional explicativo.
Problema a estudiar:

La empresa cuenta con gran cantidad de empleados, lo cual genera una némina muy alta,
¢en realidad es necesaria ese numero de empleados y cuantos deben ser contratados?

7.2 ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN LA PRACTICA

Se realizaron actividades en todas las areas de la empresa, es decir, produccion, bodega,
distribucién, puntos de venta y administracion; dependiendo el area se realizaran
actividades acordes a las necesidades encontradas. Las actividades a desarrollar son:

Manual de funciones de toda la organizacién.
Evaluar eficiencia y desempefio de cargos.
Suprimir cargos innecesarios.

Optimizacién de puestos de trabajo.

Reducir tiempo ocioso y horas extras.
Distribucion de planta.

®*CAMISON, Cesar. Capitulo 2: tipos de procesos. Publicado 16-12-09. En linea. Citado 02-11-11.
Tomado de  http://www.mailxmail.com/curso-gestion-calidad-procesos-tecnicas-herramientas-
calidad/tipos-procesos
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8 IMPLEMENTACIONES PROPUESTAS

8.1 MEJORAS PROPUESTAS

Se realizaron actividades en todas las areas de la empresa, es decir, produccion, bodega, distribucién, puntos de venta y
administracion; dependiendo el area se realizaron actividades acordes a las necesidades encontradas.

Tabla 7. Mejoras propuestas.

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

MEJORAS PROPUESTA

DEPARTAMENTOS

Diagnosticar, describir y
mejorar los procesos y
funciones de cada cargo
de la empresa
HAMBURGUESAS EL
GARAJE.

Identificar las causas
gue generan demoras y
asi mejorar los
procesos de la
compafiia.

Manual de funciones de toda la organizacion.

Administracion, bodega,
distribucion, produccion y
puntos de venta.

Evaluar eficiencia y desempefio de cargos.

Bodega, produccion y
puntos de venta.

Distribucion de planta

Administracion, bodega y
produccion.

Identificar y especificar
las funciones de cada
cargo de la empresa.

Manual de funciones de toda la organizacién.

Administracion, bodega,
distribucién, produccién y
puntos de venta.

Evaluar eficiencia y desempefio de cargos.

Bodega, distribucién,
produccién y puntos de
venta.

Distribucion de planta

Bodega y produccion.
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OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

MEJORAS PROPUESTA

DEPARTAMENTOS

Diagnosticar, describir y
mejorar los procesos y
funciones de cada cargo de la
empresa HAMBURGUESAS
EL GARAJE.

Manual de funciones de toda la
organizacion.

Redistribuir las funciones de

Suprimir cargos innecesarios.

cada cargo.

Optimizacion de puestos de trabajo.

Administracion,
bodega, distribucion,
produccion y puntos
de venta.

Reducir tiempo ocioso y horas extras.

Bodega y produccion.

Optimizacion de puestos de trabajo.

Implementar una mejora en la
distribucién de planta y
posteriormente estandarizar

Reducir tiempo ocioso y horas extras.

Bodega y produccion.

los procesos.

Distribucion de planta

Administracion,
bodega y produccion.

Reducir las mermas presentes

Evaluar eficiencia y desempefio de
cargos.

en la fabricacién y prestacion
de servicios.

Suprimir cargos innecesarios.

Optimizacién de puestos de trabajo.

Bodega, producciény
puntos de venta.

Fuente. Elaboracion propia.
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8.2 PROPUESTAS IMPLEMENTADAS

Las mejoras propuestas se dividen en las diferentes areas de la empresa, las cuales son:
administracién, bodega, distribucion, produccién y bodega.

8.2.1 Administracién
Formato de cuentas por pagar o cronograma

Se vio la necesidad de crear un formato de cuentas por pagar segun las compras del dia
de bodega, ya que las cuentas eran registradas en un cuaderno, el cual no era
diligenciado correctamente y en ocasiones quedaban pendientes los pagos, esto
generaba inconformidad por parte de los proveedores ya que se creaba una cartera
demasiado alta por falta de comunicacién entre dos departamentos.

Luego de ser diligenciado el formato presente en la tabla 10, es suministrado a la persona
encargada de los pagos.

Tabla 8. Cuentas por pagar pedidos de bodega
PRODUCTO | CABECERA | CANAVERAL | TERRAZAS | BARRANCA | TOTAL
Champiiiones

Cabano

Cordero

Mazorca

Q. Tajado

Q. Molido

Colombinas

J. Bariloche

Carne

Aleta

Cecina

Condimentos

Gaseosa

Receta

Cerveza

Distraves

Arepa

Leche

Verdura

Pague menos

Fuente. Elaboracién propia.
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Después de recibir el formato de la tabla 10, se diligencia el cronograma de pagos
diarios de caja (ANEXO B), el cual se disefié para tener un control al dinero entregado y
contabilidad, en donde se tendra en cuenta las compras, los gastos, los pagos en cheque
y lo que queda pendiente por pagar para el siguiente dia y asi evitar retrasos en los
pagos.

Base de datos de proveedores

Se cre6 una base de datos de los proveedores (ANEXO C) ya que eran llamados de
acuerdo a los datos que se encontraban en las tarjetas de presentacion, lo cual retrasaba
el pedido, la llegada de la materia prima, la produccién y todo lo que abarca la cadena de
valor.

En esta base de datos se encuentra principalmente los teléfonos, ya que todos los
proveedores realizan el despacho de sus pedidos contra entrega y no es necesario
incurrir en el traslado de la mercancia.

Manual de funciones de los cargos administrativos

Fue necesario disefiar un manual de funciones ya que existian cargos innecesarios y
cargos a los cuales se les recercaban demasiadas responsabilidades, los cargos
administrativos son: gerente general, subgerente, contador, secretaria de recursos
humanos, cartera. Para los cuales se cre6 un manual de funciones el cual consiste en el
nombre del cargo, su obijetivo, responsabilidades y un perfil para ocupar el cargo (ANEXO
D).

Actualizacién de resefia histdrica, misioén, vision y organigrama.

Luego de realizar el diagnostico se detectd que la resefia histérica, la mision, vision y
organigrama se encontraba desactualizada, ya que en los ultimos afios la empresa ha
crecido casi un cien por ciento, de la Ultima vez que fue actualizado.

Resefia historica nueva

Esteban y Claudia una joven pareja para quienes la musica y la psicologia eran el camino
escogido respectivamente, son los propietarios de HAMBURGUESA EL GARAJE, una
aventura gastrondmica que nacid de la excelente sazén de esteban y la necesidad de
consolidar un panorama econémico que le permitiera adelantar estudios superiores.

Aunqgue los dos trabajaban, Claudia como vendedora de carros y esteban en una bodega
de musica, sus suefios de independencia los llevaron a utilizar los Unicos recursos
econdémicos con que contaban; una moto chappy el garaje de la abuelita de Claudia en el
barrio terrazas donde no existia un expendio de comidas rapidas, para iniciar su suefio.

Aunque la idea era sencilla, tardaron un afio en atreverse a establecer su propio negocio,
ya gue el riesgo era total y les asustaba la posibilidad de fracaso.
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Asi fue que el 29 de noviembre de 1996, con 2 bancas prestadas, una neverita de icopor
para las gaseosas y un carro de perros de segunda que supuestamente tenia un cilindro
de gas lleno y que exactamente una hora después haber abierto el negocio se extinguio,
obligandolos a correr a la casa de la abuelita a freir papas y a preparar las hamburguesas
en la estufa de la casa, se dio inicio a una nueva empresa santandereana.

El respaldo de amigos, familiares y conocidos, motivaron a Esteban, quien tenia a su
cargo la cocina y a Claudia quien se dedico a atender a los clientes que se ubicaban en
las bancas y en las escaleras de la casa, con el apoyo de su hermano y un amigo para lo
gue se necesitara.

Aungue en su primer dia solo contaban para la compra de insumos con el dinero producto
de la venta de la Chappy, este les permitié recuperar con las ventas de ese dia lo que se
invertiria al dia siguiente, manejo econdmico que les toco implementar durante algin
tiempo.

Aunque se dieron momentos dificiles en la consolidacién de EL GARAJE, como empresa,
gue incluso en algunas ocasiones les llevaron a pensar en vender, la madurez adquirida
con la experiencia les presento la necesidad de abrir una sucursal en Cabecera, en un
local excelente en la calle 40 entre carreras 33 y 34, desde el 2006. Posteriormente se
cre6 Cafiaveral y Barranca en el 2009.

El éxito del garaje se debe a su principio claro de mantener la calidad en sus productos
por encima de todo. Principio que les ha permitido mantener aun, 15 afios después, a sus
primeros clientes del carrito de perros de terrazas, que tiene muy claro que en el garaje
estan como en casa.

Con la apertura del Garaje Cafiaveral y Barranca se vieron muchos cambios, entre ellos la
remodelacion del punto de venta de terrazas, pues este debia estar a la par de los demas,
los uniformes de los empleados, la sistematizaciéon de los puntos de venta y los
intercomunicadores domiciliarios, para facilitar su trabajo.

Hoy en dia 15 afos después, HAMBURGUESAS EL GARAJE cuenta con cuatro puntos
de venta, un bar, su propia planta de produccién, bodega y administrativa, un vehiculo de
uso exclusivo para el transporte de alimentos, y se prepara continuamente para los
cambios que le permitan crecer siguiendo con sus pardmetros de servicio y calidad.

En la actualidad, abriremos un nuevo punto en el centro comercial el cacique y realizamos
el proyecto de franquicias, pues nuestros propios clientes estan en la lista de espera que
les permita seguir con el proyecto de hamburguesas el garaje a nivel nacional,

Misiéon nueva

Hamburguesas el garaje es una empresa constituida con el propésito de brindar a sus
clientes una variedad de alimentos y bebidas con los mas altos estandares de calidad y
buenas préacticas de manufactura. Su prioridad es ofrecer un excelente servicio, logrando
a través de capacitacion permanente de su personal, por medio del mejoramiento
continuo que logran sobrepasar las expectativas de sus clientes en alimentos, bebidas y

36



entretenimiento, siendo un espacio de trabajo que permita la realizacion personal y
desarrollo de quienes colaboran.

Visiéon nueva

En el 2015 seremos reconocidos como una de las mejores empresas de comida rapida a
nivel nacional, solida, con calidad humana y principios éticos, que ofrece productos y
servicios de excelente calidad a sus clientes. A la vez genera posibilidades de desarrollo
a su personal, buen trato a los proveedores y colaboracion en el desarrollo de las
comunidades aledafias.
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Estructura organizacional

Grafico 5. Estructura organizacional nueva
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Fuente. Elaboracion propia
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8.2.2 Bodega
Nueva distribucidon en la bodega

Luego de realizar el diagnostico se detectd que la bodega estaba organizada en las
siguientes secciones: bodega cabecera, bodega de cafiaveral, bodega de terrazas, hielo,
verdura, liquidos, carne, lacteos, salsas, pollo y pan. Se realizaba un control de
inventarios PEPS que poco a poco se ha ido incumpliendo, inventarios elevados, cada
bodega no correspondia a las compras de cada punto. A continuacion se puede observar
el estado inicial de la bodega-

Grafico 6. Bodega inicial Grafico 8. Bodega inicial

e . aatalh

Fuente. Foto tomada por el autor
Fuente. Foto tomada por el autor

Grafico 9. Bodega inicial

Grafico 7. Bodega inicial

Fuente. Foto tomada por el autor

Fuente. Foto tomada por el autor
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Grafico 10. Bodega inicial

Grafico 11. Bodega inicial

Fuente: foto tomada por el autor Fuente: foto tomada por el autor

Por lo tanto fue necesario redistribuirla bodega en las siguientes secciones:

Aseo

Abarrotes
Desechables
Verdura
Bebidas
Papeleria
Helados

Hielo

Pan

Lacteos y salsas
Carne: grande, junior y mini

Para asi evitar que los alimentos se contaminen con sustancias toxicas o no se encuentre
en el lugar adecuado para su almacenamiento.

e Reestructurar el control PEPS de inventarios.

Se realiza un control de inventarios PEPS(primeros en entrar-primeros en salir), pero a
poco se ha ido deteriorando este control, por lo tanto se deterioraba la mercancia en la
bodega, existian gran cantidad de inventarios de alimentos perecederos, debido a esto
fue necesario implementar letreros para recordar el buen manejo de los alimentos. A
continuacion presentamos los letreros colocados en los lugares de almacenamiento como
neveras y congeladores.
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Grafico 12. Manejo de alimentos

MANEJO DE ALIMENTOS
PERECEDEROS

*El pollo debe estar frio para ser porcionado y
empacado.

elas bolsas de pollo deben indicar la cantidad
de porciones que contienen e ir maximo 20
unidades para que no pierdan la cadena de
frio.

*Todo debe ir marcado y etiquetado con
fecha y contenido.

*Verificar que las neveras estén funcionando.

Fuente. Elaboracion propia.

Grafico 13. Rotacion de productos.

ROTACION DE PRODUCTOS

* Para efectos de realizar una adecuada roOtacion se encontrara adjunto la
forma en que llegara marcados los productos segun el dia de elaboracién,
favor verificar continuamente que realmente estén utilizando el método
PEPS de control de inventarios (Primeros en entrar- primeros en salir).

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

Fuente. Elaboracion propia.
Manual de funciones y horario de acuerdo a cada funcion.

Fue necesario disefiar un manual de funciones y un horario ya que existian cargos
innecesarios y con organizacién son necesarios en bodega: jefe de bodega y auxiliar de
bodega, para los cuales se les disefio un manual de funciones el cual contiene sus
responsabilidades y su respectivo horario, y un diagrama de sus responsabilidades
(ANEXO E).
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Grafico 14. Funciones del jefe de bodega

|legada 6:30am

Abrir produccion
(prender el
computador de
[as camaras)

Abrir bodega y
verificar que los
sobres y las
planillas estén
completos.

Verificar que /E:ne_ce;sario
enlas revisar, porque si
neveras esta se pierde algo
lo que dejo sera descontado
enlanoche por nomina.

7:30am Prender el
computador y realizar
los pedidos de
acuerdo alo que hace
clle

ede llegar al
que no se pidid,,
mas de o
necesario 0
cobrar algo que
no llego

Recibir los
proveedores y
verificar lo
que traen

Sacar fotocopia a la
factura, colocarle el
sello, firmary
guardar la factura a
Adriana.

FUNCIONES DEL JEFE DE BODEGA

9:30am realizar la
tirilla del primer
envio a cabecera y
verificar que lo que
se envia coincida
con lo que dice en
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del dia
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se demora mas
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1:30 pm Realizar la
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que se envia
coincida con lo que
dice en la tirilla.

Controlar todo lo
que entra y sale de
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Sino realiza la
tirilla, se debe
hacer una manual y
luego digitarfa.

Fuente. Elaboracién propia.
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Grafica 15. Continuacion funciones del jefe de bodega
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4:30 pm recibir lo
porcionado de
produccion y realizar
las respectivas sumas.

Fuente. Elaboracion propia.

Horario de trabajo

Se unifico el horario de trabajo ya que en ocasiones intercambiaban los horarios de
descanso, argumentando el hecho por razones personales. A continuacion se puede
observar el horario con su respectivo descanso, en el caso del DOMI 1y 2, ellos realizan
el remplazo en los dias de descanso, ya que en los trabajos de alimentos se trabajan los 7

dias a la semana.
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Tabla 9. Horario descanso de bodega.

LUNES MARTES MIERCOLE JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
S
Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de
bodega bodega bodega bodega bodega bodega
Auxiliar de Auxiliar de Auxiliar de Auxiliar de Auxiliar de Auxiliar de
bodega bodega bodega bodega bodega bodega
DOMI 2
DOMI 1
Descanso

Fuente elaboracion propia.

También se unifico el horario de llegada ya que inicialmente se ingresaba a esa misma
hora pero no se cumplia y no se llevaba un control estricto de la llegada, por lo tanto se
utiliza un dispositivo electrénico para marcar la tarjeta a la hora de ingreso que era
utilizado Unicamente por produccion.

Tabla 10. Horario de llegada y salida de bodega.
CRONOGRAMA HORA

Hora de llegada jefe de bodega 7:00 am
Hora de llegada auxiliar de bodega 7:00 am
Horario de almuerzo 12-1 pm
Ingresar facturas e informes medio dia y 3-4pm

Fuente. Elaboracioén propia.

Se establecié un horario de despachos teniendo en cuenta los cuatro puntos de venta
(cafaveral, cabecera, terrazas y barranca), ya que se presentaban inconvenientes y
retrasos en los pedidos, se establecieron dos tipos de pedidos uno urgente que se realiza
en la mafiana y los de la tarde se envia el resto del pedido.

Tabla 11. Horario despacho.

HORARIO (LUNES, MIERCOLES, JUEVES Y VIERNES)

7:00am Organizar pedidos e ingresar pedidos
10:00 am Cabecera 1

12-1 almuerzo

1-2 pm Ingresar compras y alistar pedido
2:00 pm Cafaveral

3:00 pm Cabecera 2

3:00 pm Ingresar facturas

4:00 pm Terrazas

Fuente. Elaboracion propia.

Los dias martes y sdbados se incrementa el trabajo ya que se realiza un despacho
adicional y llega el mercado, por lo tanto estos dias tienen un horario diferente.
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Tabla 12. Horario despacho martes y sabado.

HORARIO (MARTES Y SABADO)

7:00 am Organizar pedidos e ingresar compras
9:00 am Barranca

10:00 am Cabecera 1

12-1 almuerzo

1-2 pm Ingresar compras y alistar pedido
2:00 pm Cafaveral

3:00 pm Cabecera 2

3:00 pm Ingresar facturas

4:00 pm Terrazas

Fuente. Elaboracion propia.
Formato pedidos e inventarios de los puntos.

Se reestructuro el formato de pedidos e inventarios para los puntos de venta y el bar ya
gue el que existia estaba desactualizado y por lo tanto de retrasaba la elaboracion de
pedidos e inventario, al nuevo formato se agreg6 una casilla en donde se marca una x a
los productos que se necesiten con prioridad, elaborado por, fecha, los diferentes puntos
(cafaveral, terrazas, cabecera o barranca), los productos nuevos y pedido o inventario de
acuerdo a lo que corresponda (ANEXO F). Este formato es necesario actualizalo
constantemente, a medida en que llegue nuevos producto o se descontinten, y asi
unificar la mercancia que es despachada con la que existe.

Formato de evaluacion de desempefio.

Es necesario evaluar constantemente el desempenfo, por lo tanto se disefié un formato de
desempefio, en el cual se analizan aspectos como: puntualidad en los despachos,
eficiencia y eficacia en las labores. Este formato debe ir diligenciado por el supervisor de
bodega y produccién para llegar a compromisos y mejoras continuas de los procesos
(ANEXO G).

Formato auditorio del lugar de trabajo.

Es necesario evaluar contantemente la bodega ya que segun la normatividad de la
secretaria de salud puede ser sellado un establecimiento si no cumple con ciertas normas
sanitarias, por lo tanto es necesario realizar un monitoreo periédicamente y asi corregir
ciertos procedimientos que no cumplen con la norma (ANEXO H).

Formatos de lo que se entrega, recibe y desperdicios a produccion.
Todo lo que ingresa y sale de bodega debe ser registrado en una planilla y en el sistema,
para que no se generen perdidas de inventario pero esto no se realizaba correctamente,

por lo tanto fue necesario realizar unas modificaciones de la planilla de porcionado
(ANEXO |) esta conformada por tres pagina, la primera contiene la carne que llega y es
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entregada en kilos a produccion, la carne que es entregada de produccion a bodega en
unidades y peso, los desperdicios de produccion y los sobrantes son descontados,
también contiene lo que se encuentra en bodega del dia anterior y lo que queda en la
tarde del dia siguiente.

En la segunda péagina contiene todo lo que tiene que ver con el pollo, el cual es entregado
en kilos y se divide en porcionar, pechugas y tingas, luego de ser procesado es entregado
nuevamente a bodega en unidades y kilos, adicional a esto se encuentra lo que quedo del
dia anterior y lo que se deja para el dia siguiente, luego de terminar de diligenciar estos
datos se realizan las formulas de la parte inferior, y asi se verifica que coincidan las
cantidades que es entregan y recibe bodega.

En la tercera pégina contiene los productos porcionados como la mazorca, tocineta,
champifiones, colombinas de pollo, perro loco, cecina picada, tinga vaquera, chorizos y
gueso parmesano, es entregado a produccién en kilos y ellos lo entregan en unidades y
peso. Cada péagina de esta planilla debe ser firmada por los responsables y asi en caso
de un faltante, sera buscado por los mismos y en caso de que no sea encontrado sera
descontado. Esta medida se llevé a cabo ya que constantemente existian faltantes en
produccion, por lo tanto se implementd para reducir al maximo las mermas presentes en
la produccion.

8.2.3 Distribucion
Manual de funciones de los cargos de distribucién.

Fue necesario disefiar un manual de funciones para los cargos de distribucion ya que en
ocasiones no cumplian todas las responsabilidades de su cargo, para estos cargos son
necesarias dos personas. Las funciones se dividen en DOMI 1, el cual maneja la
camioneta de la empresa y el DOMI 2 cuyo medio de transporte en una moto (ANEXO J).

Horarios de entrega a los puntos de venta en la camioneta.

Se establecieron horarios de despacho, porque a esta hora el local no est4 en servicio o
se encuentran pocos clientes, para evitar inconvenientes en un buen servicio, que se
presentaban al llegar cuando la persona encargada de recibir el mercado se encuentra
ocupada.

Tabla 13. Despachos a los puntos de venta.

| DESPACHOS HORARIO 1 HORARIO 2

Cafaveral ' 2:00 pm
Cabecera 10:00 am 3:00 pm
Terrazas 4:00 pm
Barranca(Martes y sabado) 9:00 am

Fuente. Elaboracién propia.
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8.2.4 Produccion

Nueva distribucién de planta de produccion.

A continuacion se puede observar la planta de produccion inicial, la cual no cuenta con las
normas exigidas por el INVIMA, adicional a esto genera retrasos en produccion por las
trayectorias que debe realizar el personal para cumplir con las actividades de su cargo.

Grafica 16. Planta de produccion inicial.
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Fuente. Elaboracion propia.

Por lo tanto fue necesario analizar cada area especifica de produccion, en el caso de la
cocina no se encontraba totalmente enchapada, lo cual ocasionaba que su limpieza se

tardara mas, en este lugar se encontraban estufas, neveras y un lava platos demasiado
cerca, por lo tanto constantemente se dafiaban las neveras ya que no tenian suficiente

ventilacion.

Grafica 17. Cocina inicial.
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Fuente. Elaboracién propia.
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Para evitar todos los inconvenientes que se venian presentando se enchaparon las
paredes y se sacaron las cocinas al patio, la cocina queda como el &rea de lavado.

A continuacion se puede observar el patio, el cual presenta problemas en el piso, las
paredes y el techo, por lo tanto se establecié que es necesario que el piso sea cambiado
por uno antideslizante, el techo totalmente cubierto y las paredes con baldosas. Todos
estos requerimientos se han ido estudiando de acuerdo al presupuesto, por lo tanto hasta
el momento se estd enchapando las paredes y proximamente se realizar las demas
mejoras.

Grafico 18. Patio inicial.
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Fuente. Elaboracion propia.

El cuarto frio presenta falencias de frio ya que sus paredes no aislan totalmente la
temperatura y se pierde el frio por los vidrios, la puerta es abierta constantemente y no
cuenta con una cortina de aire para que no entre la temperatura externa.

Grafico 19. Cuarto frio inicial.
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Fuente. Elaboracién propia.
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El &rea de recepcidn se encuentra rodeada por las neveras de produccién y bodega, en
ocasiones este lugar no grato para recibir a proveedores o0 nuevos clientes que visitan las
instalaciones. Ya que se vive un ambiente de trabajo que en ocasiones es incémodo
porque se inhalan diferentes aromas muy fuertes.

Grafico 20. Recepcion inicial.
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Fuente elaboracion propia.

Luego de evaluar el estado inicial se llegé a un acuerdo con los duefios, que es necesario
implementar el programa de BPM (buenas practicas de manufactura), el cual contempla
infraestructura del establecimiento, maquinaria y equipos, personal idéneo y capacitado,
entre otros.

Después de establecer el parametro de BPM, se divido el area de produccién en: cocina,
mesones, lavado, cuarto frio, esterilizacién y recepciéon. La cocina cuenta con un lugar
aireado, con un contador de gas industrial y cocinas industriales.

Los mesones son en acero inoxidable con desnivel y desaglle, ya que todos los
productos necesitan eliminar sus liquidos y enfriarse luego de su coccién para luego ser
porcionado.

En el lavado se encuentran dos lavaplatos y mesones amplios para realizar salsas,
cecina, aleta, granizadas, enchiladas, entre otras.

Es necesario instalar un cuarto frio modular, ya q actualmente se cuenta con un aire
acondicionado que no genera la temperatura necesaria para procesar la carne, enchapar
las paredes y colocar una cortina de aire en la entrada para no perder la temperatura
interna, se le instalo otro toma a 220v para que la maquina del vacio trabaje
simultdneamente con el molina de carne.
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Grafica 21. Nuevo disefio de produccion.
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Fuente. Elaboracion propia.

Establecer un manual de funciones para produccion.

Fue necesario diseflar un manual de funciones y un horario ya que existian cargos
innecesarios por lo tanto son necesarios en produccion: dos porcionadores, un encargado
de tingas, jefe de produccion y oficios varios, para los cuales se les disefio un manual de
funciones el cual contiene sus responsabilidades y un horario( ANEXO K).

Tabla 14. Horario descanso de produccién

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de
produccion produccion produccion produccion produccion produccion
porcionador porcionador porcionador porcionador  porcionador Porcionador
porcionador porcionador porcionador porcionador  porcionador  Porcionador
varios varios varios varios varios varios
varios varios varios varios varios varios
Mensajero 2 Mensajero 2 Mensajero 2 Mensajero 2  Mensajero 2  Mensajero 2
Varios

Descanso
Fuente. Elaboracién propia.

Tabla 15. Horario de entrada y almuerzo de produccién
CRONOGRAMA

Hora de llegada

Horario de almuerzo 12-1 pm

Fuente. Elaboracién propia.
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Reestructuracion las normas de higiene segun las normas de INVIMA.

Para cumplir con las Buenas Practicas de Manufactura y poder garantizar un producto
gue no haga dafio al consumidor es necesario tener en cuenta los principios basicos y
practicas generales de higiene en la manipulacion, preparacion, elaboracion, envasado,
almacenamiento, transporte y distribucién de alimentos para el consumo humano, con el
objetivo de garantizar que los productos se fabriquen en condiciones sanitarias
adecuadas y se minimicen los riesgos durante las diferentes etapas de la cadena
productiva. Estos principios se dividen en:

Manipulacion de alimentos:

Estar sanos (heridas, infecciones respiratorias, gastrointestinales)
Curso de manipuladores de alimentos

Tener higiene personal.

Vestimenta:

Color claro

Cremallera

Sin anillos, aretes, reloj, ni cadena.
Cabello cubierto y recogido

Ufas cortas y sin esmalte.

Zapato cubierto.

Equipos y utensilios:

Resistentes a la corrosion

Facilitar los procesos de desinfeccion

No deben favorecer la proliferacién de microorganismos lisos.

Edificaciones e instalaciones:

Aislados de focos de insalubridad

Alrededores limpios

Facilitar la limpieza y la desinfeccion

Abastecimiento de agua potable

Areas para la disposicion de residuos liquidos y solidos.
Instalaciones sanitarias.

Materias primas:

Deben ser inspeccionadas
Lavadas y desinfectadas.
Conservar la temperatura
Evitar la contaminacion.

Limpiezay desinfeccion:

Remocién de suciedad(restos de alimentos organicos e inorganicos)
Detergente eficaz neutro y biodegradable

Agua entre 40 y 42 con buena presion

Guantes en casos especiales

Destruccién de microorganismos patdégenos. Efecto microbicida.
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Segun el decreto 3075/97, contempla los alimentos de mayor riesgo en salud publica, los
cuales son:

Carne, productos carnicos y sus preparados.

Leche y derivados lacteos.

Productos de la pesca y sus derivados

Productos a base de hueso

Alimentos de baja acidez empacados en envases sellados herméticamente
Alimentos o comidas preparadas de origen animal listos para el consumo
Agua envasada

Alimentos infantiles.

Desde la antigiedad el hombre se ha preocupado por hacer que sus alimentos
permanezcan Utiles, uno de los métodos para conservar consiste en refrigerarlos teniendo
en cuenta las siguientes recomendaciones:

Mantener separados y protegidos los alimentos.

Ordenar los alimentos de acuerdo a su naturaleza.

Desinfectar frutas y verduras antes de ingresarlas al refrigerador.

Impedir que los alimentos permanezcan en los envases de hoja lata, una vez
abiertos.

Todos los productos al vacio, una vez abierto el envase, este debe retirarse.

Evite abrir innecesariamente las puertas del refrigerador.

Los alimentos perecederos deben almacenarse o mas cercano a los lugares mas
frios.

Limpiar y desinfectar periodicamente su refrigerador.

Verificar la fecha de vencimiento de los alimentos envasados.

La mayoria de los alimentos requieren temperaturas especificas y distintas para su
almacenamiento.

Tabla 16. Temperaturas y lugar de almacenamiento.

. UBICACION EN EL
PRODUCTO TEMPERATURA (C) DURA (DIAS) REFRIGERADOR
FRUTAS 6-8 7 PARTE
VERDURAS INFERIOR
CARNE LUGARES
POLLO 2-4 o MAS FRIOS
LUGARES
PESCADOS 2-4 1-2 MAS FRIOS
] PRATE
LACTEOS 6-8 2-3 CENTRAL
TORTAS 6.8 1.2 PARTE
PASTELES CENTRAL

Fuente. Elaboracién propia.
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Formato requerimiento de utensilios de aseo y otros.

Se vio la necesidad de crear un formato de requerimientos de utensilios, ya que la
persona de oficios varios perdia mucho tiempo esperando a que el auxiliar de bodega le
despachara los utensilios, y asi una vez a la semana es despachado todo y reduce el
tiempo ocioso.

Tabla 17. Requerimiento de utensilios de aseo y otros.
PRODUCTO CANTIDAD

escoba
trapero

bolsa de aseo
jabon de loza
detergente
jaboén de barra
sabra

brillo

limpido

eassy off
fabuloso
limpiones
toalla de manos
gorros

tapabocas
guante desechable
guante negro
gel antibacterial
jabén liquido
ajax

soda caustica
biovarsol

café

azucar

vinagre

Fuente. Elaboracion propia.

e Formato de porcionado
Fue necesario elaborar un formato de los productos que porciona produccién, para asi

evitar el desabastecimiento de los puntos de venta, en dicho formato se en cuenta
aspectos como las unidades, el peso, el punto de venta y la fecha.
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Tabla 18. Porcionado canaveral.

CANAVERAL FECHA

PRODUCTO UNIDADES PESO
Cecina
Picada
Chorizos

Champifiones

Tocineta

Pollo junior

Pollo grande

Pechuga

Mazorca

Colombinas

Parmesano

Chimichurri

unién

Enchilada

trozos de pifia

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 19. Porcionado cabecera.

CABECERA FECHA

PRODUCTO UNIDADES PESO

Cecina

Picada

Chorizos

Champifiones

Tocineta

Pollo junior

Pollo grande

Pechuga

Mazorca

Colombinas

Parmesano

Chimichurri

onion

Enchilada

trozos de pifia

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 20. Porcionado terrazas.

TERRAZAS

FECHA

PRODUCTO

UNIDADES

PESO

Cecina

Picada

Chorizos

Champifiones

Tocineta

Pollo junior

Pollo grande

Pechuga

Mazorca

Colombinas

Parmesano

Chimichurri

onion

Enchilada

trozos de pifia

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 21. Porcionado barranca.

Fuente. Elaboracién propia.

BARRANCA

FECHA

PRODUCTO

UNIDADES

PESO

Cecina

Picada

Chorizos

Champifiones

Tocineta

Pollo junior

Pollo grande

Pechuga

Mazorca

Colombinas

Parmesano

Chimichurri

onion

Enchilada

trozos de pifia
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Formato de evaluacion de desempefio.

Es necesario evaluar constantemente el desempefio, por lo tanto se disefio un formato de
desemperio, en el cual se analizan aspectos como: puntualidad en la entrega de los
requerimientos, eficiencia y eficacia en las labores. Este formato debe ir diligenciado por
el supervisor de produccién para llegar a compromisos y mejoras continuas de los
procesos (ANEXO L).

Formato auditoria lugar de trabajo.

Es necesario evaluar constantemente produccion ya que segun la normatividad de la
secretaria de salud puede ser sellado un establecimiento de alimentos si no cumple con
ciertas normas sanitarias, por lo tanto es necesario realizar un monitoreo periddico y asi
corregir ciertos procedimientos que no cumplen con la norma (ANEXO M).

8.2.5 Puntos de venta

Establecer los requerimientos de personal.

Se establecieron los requerimientos de acuerdo al movimiento entre semana y el fin de
semana, entre semana son considerados los dias martes, miércoles y jueves, y el fin de

semana viernes, sdbado y domingo en el punto de terrazas.

Grafica 22. Personal requerido en terrazas

MARTES VIERNES
MIERCOLES ENTRESEMANA  SABADO FIN DE SEMANA
JUEVES DOMINGO
2 COCINEROS
1 CAJERO ENTRE SEMANA
1 PATIN
1 MESERO 3 COCINEROS
1 CAJERO
FIN DE SEMANA
1 PATIN
2 MESERO

Fuente. Elaboracién propia.
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Grafica 23. Personal req

uerido en cafaveral.

EUNES VIERNES
MARTES ENTRESEMANA  SABADO FIN DE SEMANA
MIERCOLES
JUEVES DOMINGO
2 COCINEROS |
1 CAJERO
1 PATIN L ENTRE SEMANA
1 MESERO —
3 COCINEROS
1 SUPERVISOR _J 1 CAJERO
FIN DE SEMANA = 1 PATIN
3 MESERO
1 SUPERVISOR
Fuente. Elaboracién propia
Grafica 24. Personal requerido en cabecera.
LUNES |
VIERNES
MARTES = ENTRESEMANA  SABADO FIN DE SEMANA
MIERCOLES
JUEVES DOMINGO
3 COCINEROS | ~ 5 COCINEROS
1 CAJERO =— ENTRE SEMANA 2 CAJERO
1 PATIN FIN DE SEMANA 2 PATIN
1 BAR 1 BAR
5 MESERO 6 MESERO
1 SUPERVISOR _ | 1 SUPERVISOR
TL_ ENTRE SEMANA —
2 MESEROS SEGUNDO PISO 4 MESEROS
1 BAR FIN DESEMANA _J 1 BAR

SEGUNDO PISO

Fuente. Elaboracién propia.
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Manual de funciones del personal de los puntos de venta.

Fue necesario disefiar un manual de funciones se los supervisores y empleados de los
puntos de venta, los cuales son: cocinero, cajero, patin, barman, mesero, supervisor 1,
supervisor 2 y supervisor 3, para los cuales se les disefio un manual de funciones que
contiene responsabilidades y perfil del cargo (ANEXO N).

Formatos de evaluacion de desempefio
Es necesario evaluar constantemente el desempefio en los puntos de venta, por lo tanto
se disefio un formato de desempefio, en el cual se analizan aspectos como: eficiencia y
eficacia en las labores. Este formato debe ir diligenciado por el supervisor para llegar a
compromisos y mejoras continuas de los procesos (ANEXO O).
Formato auditoria lugar de trabajo.
Es necesario evaluar constantemente los puntos de venta ya que segun la normatividad
de la secretaria de salud puede ser sellado un establecimiento de alimentos si no cumple
con ciertas normas sanitarias, por lo tanto es necesario realizar un monitoreo periédico y
asi corregir ciertos procedimientos que no cumplen con la norma (ANEXO P).
Capacitar al personal nuevo
Todo el personal debe estar capacitado después de pasar la prueba, para esto el
supervisor y sus compaferos le dardn a conocer la informaciéon que contiene el manual de
servicio al cliente establecido por la empresa, a continuaciébn se encuentra el manual.
(ANEXO Q)

9 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANEXO R

58



CONCLUSIONES

Las demoras presentes en los procesos se deben a negligencia del personal y falta de control por
parte de los supervisores, ya que retrasan sus funciones para que se aumenten las horas extrasy
el salario incremente.

Se establecieron manuales de funciones para toda la compafiia, pero es necesario establecer un
ambiente de trabajo armonico, el cual permita establecer sentido de pertenencia y compromiso al
desempeniar sus responsabilidades.

Se redistribuyeron las funciones acorde al perfil del cargo establecido en el manual, y asi se
equilibro la cantidad de responsabilidades por puesto de trabajo.

Se establecié una mejora en la distribucion de planta, la cual esta siendo implementada de acuerdo
al presupuesto del mes, hasta el momento se ha cambiado las paredes, cambiado de contador de
gas por uno industrial y se han colocado mas tomas de luz a 220v.

Se ha unificado las porciones que deben ir en cada bolsa, las unidades que se dividen en kilos,
libros, gramos y porciones.

Se han reducido las mermas presentes en produccién y bodega, ya que se encuentra un

supervisor controlando los procesos, aunque es necesario contratar a una persona idonea para el
cargo, ya que no realiza un trabajo exhaustivo.
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RECOMENDACIONES

se recomienda contratar personal idéneo para cada cargo, para lograr que las
responsabilidades de cada cargo sean realizadas correctamente.

Realizar el proceso de capacitacion continuo, ya que la rotacion del personal es muy alta,
las capacitaciones necesarias son: servicio al cliente, BPM(buenas practica de
manufactura), las actividades que debe desarrollar.

Contratar un auditor externo para que realice un estudio exhaustivo y un auditor interno
para realizar un control diario.

Realizar reuniones semanales y quincenales para evaluar el desempefio del personal, las
auditorias de BPM y los nuevos proyectos.
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ANEXO



ANEXO A. LOGO
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ANEXO B. CONTROL DIARIO DE CAJA

FECHA

CONTROL DIARIO DE CAIA

VALOR ENTREGADO
SALDO ANTERIOR
TOTAL

COMPRAS

PRODUCTO PROVEEDOR

M. FACTURA

VR. FACTURA

TOTAL PAGADO

POLLO

CARME

QUESD

MAZORCA

COCA COLA

PAN

LA RECETTA

COLOMBO

VERDURA

CERVELA

LICORES

CHAMPIFION

FRUTA

HELADOS

AMNTICIPO COMPRAS

TOTAL COMPRAS

GASTOS

PRODUCTO PROVEEDOR

M. FACTURA

VR. FACTURA

TOTAL PAGADO

TOTAL GASTOS

SALDO SIGUIENTE DIA

ELABORADOC POR:
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CONTROL DIARIO DE CAJA.

CONTROL DIARIO DE CAIA

FECHA VALOR ENTREGADO
SALDO ANTERIOR
TOTAL
PAGOS CON CHEQUE
BANCD FECHA M. CHEQUE M. FACTURA VALOR
TOTAL PAGOS
FACTURAS POR PAGAR DIA SIGUIENTE
PRODUCTO PROVEEDOR MN.FACTURA FECHA VEMCIMIENTO VALOR

TOTAL POR PAGAR
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ANEXO C. BASE DE DATOS DE LOS PROVEEDORES

AGUILA MAURICIO 3167433641 CERWVEZA
AMWAY EDNA 76190737 3138921261 ASEQ

BIMBO OMAIRA 6327920 PAMN
BRANGUS Y ANGUS 6716666 3187080759 CR 13 N22-33|CARME
CARLIXPLAST JAVIER 6428833 DESECHABLE
CARMES BARILOCHE RAUL 6944274 6575015 CARME
CARMES DEL RANCHO ADRIANA 6913314 3153775087 CARME
CARMES Y CARNES STELLA 6458500 CARME
CERRAJERIA LACHE CARLOS 3002804541 CERRAJERIA
CERVEZA 3 MARIAS MILTOM 3015457928 CERWVEZA
CERVEZA ARTESANAL BIER |JUDITH 3107698151 CERWVEZA
CHAMPINON 6577459 6572489 CHAMPINOM
COLOMBO CLAUDIA 6453249 SALSAMENTARIA
COMER. CARNE JOSE 6451569 6347031 (3173313470 CLL 12 M 23-39|CARNE
CONDIMENTOS EL TREBOL |MARTHA 6426557 6521892 CONDIMENTO
CONDIMENTOS GEMELO |CAYETANO 6704940 MERCADO DEL CENTRO LOC D16 2 PISO|[CONDIMENQOS
CRISTALERIA LA PAF 6421782 6303803 CLL 34 M 15-62|CRISTALERIA
DISLICORES JUAN G. 6326533 SAMN FRAMCISCO CLL 19 23-23[LICORES
DISPAPELES 6347077 PAPELERIA
DOLCA DOMINGO 6420256 6425919 31537325844 AV, QUEBRADA SECA N 17-74

DOMIGEX JAVIER 6473567 MENSAJERILA
EL GIRASOL SONMNIA 6701199 EXT 8003

EL RANCHITO CERVECERO 6446798 6446753 | 3156136853 CERVEZA
EMBAJADA DE TONA SHIRLEY 6347492 SALSANMENTARIA
ENCOMIENDAS BAR HUBERTH 31586389004 DOMICILIO
HELADOS POPSY YURARNI 6386221 3144118297 HELADO
INALPRO DAVID 6451104 6321218 3174735019 CR 23 N 24-32|5AL5A

JABON VERDURAS OMAR 6360981 3002614629 JABOMN

LA GOLOSINA ARSIRA 6524738 6429283 3156361405 DULCES

LA RECETTA MELSOMN 13000526767 BARRAMNCA: 10288339

LA RECETTA MELSOMN 13000526767 CABECERA: 10043577

LA RECETTA MELSOMN 13000526767 CANAVERAL: 10286133
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ANEXO D. MANUAL DE FUNCIONES AREA ADMINISTRATIVA

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE GENERAL

SUPERIOR: NINGUNO

NIVEL DEL CARGO: ADMINISTRATIVO

SUBORDINADOS: TODO EL PERSONAL DE LA EMPRESA

OBJETIVO DEL CARGO

Lograr que cada area trabaje con directrices en busca de aumentar las ventas, sin descuidar la
calidad del servicio y de los insumos.

RESPONSABILIDADES

Disponer de recursos de forma permanente para responder a los requerimientos de la empresa.
Cumplir cabalmente con los compromisos adquiridos con los proveedores de bienes y servicios
Lograr la satisfaccion de los clientes.

Capitalizar de manera efectiva las oportunidades de mercados mas atractivos para la Empresa.
Lograr el cumplimiento en el 100% de los presupuestos de ventas.

Dirigir la fuerza de ventas para el logro de los objetivos de ventas con una adecuada rentabilidad.
Direccionar el rumbo de la empresa hacia mercados altamente rentables y atractivos para la
Empresa

Hacer del punto de venta un lugar mas acogedor y agradable para los visitantes del punto de
venta.

Reunir informacién suficiente del mercado para optimizar la toma de decisiones

Medir los resultados logrados por los empleados y realizar acciones de mejoramiento de personal.
Lograr un ambiente de trabajo agradable y altamente productivo

Mejorar las competencias ocupacionales de los trabajadores

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 50 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: 20 SMMVL

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: Ingeniero Industrial o Administrador de empresas.
EXPERIENCIA: 3 Afios en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO

RIESGOS: Bajo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: Bajo ya que trabaja en oficina y en ocasiones en los puntos de venta
supervisando.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion para afrontar los inconvenientes
gue se presenten.
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NOMBRE DEL CARGO: SUBGERENTE

SUPERIOR: GERENTE GENERAL

NIVEL DEL CARGO: ADMINISTRATIVO

SUBORDINADOS: TODO EL PERSONAL DE LA EMPRESA

OBJETIVO DEL CARGO
Velar por que se cumpla a cabalidad todo lo exigido por la ley.
RESPONSABILIDADES

Revisar la nomina que es enviada por el supervisor.

Revisar el cuadro de novedades e ingresar al PILA.

Actualizar los documentos de cada punto de venta( cdmara de comercio, alcaldia, DIAN, sayco &
asimpro, bomberos, entre otros) cuando se requiera.

Velar por el manejo de los bancos(créditos, sobregiros)

Legalizar la contratacion o despido del personal.

Revisar cotizaciones de nuevos proveedores.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 20 SMMVL

POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: 10 SMMVL
POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X

REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: Ingeniero Industrial o Administrador de empresas.
EXPERIENCIA: 1 Afos en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO

RIESGOS: Bajo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: Bajo ya que trabaja en oficina y en ocasiones en los puntos de venta
supervisando.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion para afrontar los inconvenientes
que se presenten.
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NOMBRE DEL CARGO: CONTADOR
SUPERIOR: GERENTE GENERAL
NIVEL DEL CARGO: ADMINISTRATIVO
SUBORDINADOS: SECRETARIA

OBJETIVO DEL CARGO
Velar por que la empresa este constituida legalmente ante los diferentes entes estatales.
RESPONSABILIDADES

Entregar informacion financiera de manera confiable a la gerencia segun las fechas establecidas.
Determinar con exactitud los costos reales de los productos.

Lograr que todas las areas funcionen de acuerdo a las politicas establecidas por la Empresa.
Garantizar que los presupuestos anuales se realicen de manera técnica segun directrices definidas
por la gerencia.

Cumplir con las obligaciones tributarias en las fechas determinadas por el Estado.

Mantener a la empresa en un estado permanente de legalidad ante los diferentes entes estatales.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 5 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: 5 SMMVL

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: Contador
EXPERIENCIA: 5 Afos en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO
AMBIENTE DE TRABAJO

RIESGOS: Bajo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: Bajo ya que trabaja en oficina.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion para afrontar los inconvenientes
que se presenten.
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NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE RECURSOS HUMANOS
SUPERIOR: SUBGERENTE

NIVEL DEL CARGO: ADMINISTRATIVO

SUBORDINADOS: NINGUNO

OBJETIVO DEL CARGO
Mantener la oficina de recursos humanos actualiza y revisar los cierres de caja.
RESPONSABILIDADES

Verificar las relaciones de caja diarias.

Facilitar los documentos al contador.

Revisar los cierres de caja de cada punto.
Organizar los descuentos e ingresarlos a la nhomina.
Archivar los documentos del personal nuevo.
Realizar afiliaciones al seguro, ARP y pensiones.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOQOS:

POR DINEROS: 2 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: 2 SMMVL

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: tecnologia en recursos humanos.
EXPERIENCIA: 1 Afos en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO
RIESGOS: Bajo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: Bajo ya que trabaja en oficina.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion para afrontar los inconvenientes
que se presenten.
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NOMBRE DEL CARGO: CARTERA
SUPERIOR: SUBGERENTE

NIVEL DEL CARGO: ADMINISTRATIVO
SUBORDINADOS: NINGUNO

OBJETIVO DEL CARGO

Velar por que se realicen todos los pagos a proveedores, servicios publicos, sueldos, entre otros.
RESPONSABILIDADES

Realizar pagos a proveedores.

Realizar el control diario de caja teniendo en cuenta las cuentas por pagar pedidos bodega.
Enviar la proyeccion de pagos para cada dia.

Revisar las facturas de la plata entregada a los dos domiciliarios y al jefe de bodega.
RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 2 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: 2 SMMVL

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: tecnologia en recursos humanos.
EXPERIENCIA: 1 Afos en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO
RIESGOS: Bajo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: Bajo ya que trabaja en oficina.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion para afrontar los inconvenientes
que se presenten.

71



ANEXO E. MANUAL DE FUNCIONES DE BODEGA

NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE BODEGA

SUPERIOR: SUPERVISOR

NIVEL DEL CARGO: OPERATIVO

SUBORDINADOS: AUXILIAR DE BODEGA, MENSAJERO 1Y MENSAJERO 2

OBJETIVO DEL CARGO

Velar por que todo lo que entre y salga se encuentre en perfecto estado y cumpla con ciertos
horarios.

RESPONSABILIDADES

Abrir produccién (prender el computador de las camaras)

Abrir bodega y verificar que los sobres y las planillas estén completos.

Verificar que en las neveras esta lo que dejo en la noche.

Prender el computador y realizar los pedidos de acuerdo a lo que hace falta.

Recibir los proveedores y verificar lo que traen

Sacar fotocopia a la factura, colocarle el sello, firmar y guardar la factura a Adriana.

9:30 am realizar la tirilla del primer envi6 a cabecera y verificar que lo que se envia coincida con lo que dice
en latirilla

Pesar los desperdicios para descontarlos del inventario y colocarlos en la planilla

12:00 almuerzo

Alimentar el sistema con las compras del dia

1:30 pm Realizar la tirilla de cafiaveral y verificar que lo que se envia coincida con lo que dice en la tirilla.
Controlar todo lo que entra y sale de la bodega

2:30 pm Realizar la tirilla de cabecera y verificar que lo que se envia coincida con lo que dice en la tirilla.
3:00 pm Alimentar el sistema con las compras del dia

4:00 pm Realizar la tirilla de terrazas y verificar que lo que se envia coincida con lo que dice en la tirilla.
4:30 pm recibir lo porcionado de produccién y realizar las respectivas sumas.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 20 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: 10 SMMVL

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: Conocimientos informéaticos y control de inventarios.
EXPERIENCIA: 1 Afio en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO
RIESGOS: bajo
ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: ya que debe estar de pie y en ocasiones carga objetos pesados.
ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion al realizar y recibir los pedidos.
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NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE BODEGA
SUPERIOR: JEFE DE BODEGA

NIVEL DEL CARGO: OPERATIVO
SUBORDINADOS: NINGUNO

OBJETIVO DEL CARGO
Mantener organizada la bodega, despachar e informar lo que se encuentra en la misma.
RESPONSABILIDADES

7:00 am hora de llegada

Realizar el aseo diario

(‘barrer y trapear)

Realizar un listado de lo que hace falta en la bodega.

Alistar lo que se entrega a produccion.

7:30 am despachar a produccion lo que se alisto.

Ayudar a llevar lo despachado a produccion

Empezar a organizar el primer envié de cabecera.

Comparar la tirilla con lo alistado y luego cargar la camioneta.
Empezar a organizar el envio de cafiaveral.

12:00 almuerzo

1:00 pm hora de llegada.

1:30 pm Comparar la tirilla con lo alistado y luego cargar la camioneta.
Organizar el segundo pedido de cabecera.

2:30 pm Comparar la tirilla con lo alistado y luego cargar la camioneta
Organizar el pedido de terrazas.

4:00 pm Comparar la tirilla con lo alistado y luego entregar a terrazas.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 2 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: Bodega

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X

REQUERIMIENTOS DEL CARGO: No se enfrenta a ningiin ambiente peligroso.
FORMACION: bachiller

EXPERIENCIA: 1 Afio en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO

RIESGOS: bajo

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: ya que debe estar de pie y en ocasiones carga objetos pesados.
ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion al realizar y recibir los pedidos.
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ANEXO F. PEDIDO E INVENTARIO
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PEDIDO E INVENTARIO BAR CABECERA
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ANEXO G. EVALUACION DE DESEMPENO DE BODEGA

EVALUACION DE DESEMPERO PARA BODEGA

FECHMA:

DATOES EWALUADD:

NOMEBRE: PUESTDO ACTUAL: AREA: FIRMA:
DATOE JEFE DIRECTD DEL EYALUADD:

HNOMEBRE: PUESTD ACTUAL: AREMA: FIRMA:
CALIFICACIONES: Z0OEREZALIENTE: 4, DESTACADD: 3, REQUERE MEJORAS & CORTO PLAZO: 2, INFERIOR & LO ESZPERADO: 1

EVALCTOACTON
FACTORES 43|21
COMPETENMCIAS DEL SABER BPM.

1 Fresentacion paersonal.
bAzpectas de arden, limpieza v habitos de higiene.

RECOMENDACIONES

2. Manipulacion de alimentos=.
Cumple conlas normas de manipulacion de alimentos.

SALUD OCURPACIOMAL .

J. Elemento=s de proteccion.
Lltiliza lo= elementos de proteccion personal al realizar sus labores=.

d. Estandares de seguridad.
Cumple lozs estandares de seguridad v no presenta accidentes de trabajo.

2. Froce=zos disciplinarios.
Frezenta llamados de atencion. actas de descargos u procesos

CcaPACIDAD OE APRENDIZAJE

B. Atencion.
Sigue adecuadamente las instrucciones sin requerir supervizion constante.

T. Concentracion.
En lalabor o tarea requerida evitando distrasrse.

d. Interes.
Tiene una permanente actitud de aprendizaje v muestra interes en conocer
los proceso=s que =e llevan a cabo en el restaurante.

FLEXIBILIDAD AL CAMBIO

9. Acepta, == adapta v responde alas normas u
procedimientos de la compaiii a.

RELACIONES INTERPERSONALES

10. Relaciones de forma respetuosa.
Trato carrecto u amable para con el personal interna [compaferizmal u =l
trato con el personal extermo.
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FACTORES

7 | 1 [RECOMENDACIONES

1. Tolerancia.
Actitud de la persona que respeta las opiniones, ideas v actitudes de las
demas personas aunque no coincidan con las propias.

12, Comunicacian.
Transmite v escucha informacion de manera clara v oportuna de sus
companeros, supenizores u clientes.

13. Actitud hacia el trabajo.
Interes, iniciativa v entusiasmo en el dezarrollo de sus actividades.

14, Trabajo en equipo.
Azume zu trabajo con responzabilidad manejando buenas relaciones
baszadasz en participacion v cumplimienta de objetivos en grupo.

COMPETENCIAS DEL HACER SERVICIO AL CLIENTE

15, Servicio al cliente externo.
Atencion de quejas, necesidades de los clientes v e anticipa alas
necesidades que presentan los clientes.

16. Pratacala del zervicio al cliente.

Saludo, ubicacion en la mesa, entrega de carta, toma pedido de bebidas,
asesoria en carta, toma de pedidos u verificacion. Wenta adicional de
productas, sericio a la mesza. Yerificacion de presentacion de platos,
entrega del libra de sugerencias v despedida al cliente.

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

17. Habilidad para solucionar problemas.
Grado en que captala escencia de un problema v busca alternativas para
manejar las situaciones.

15, Conocimiento de funciones.
Preparaciones, zaber v dominio para desempeitiar el cargo.

13. Cumplimiento de metas.
Oirige o encamina sus acciones alograr los resultados esperados,
manesjanda los recursos disponibles v cumpliendo los compromisos

OBSERVACIONES:
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ANEXO H. AUDITORIA DE PUESTO DE TRABAJO DE BODEGA

FORMATO AUDITORLIA BPM DIARIA
FECHA:
PUNTD DE VENTA:
ENCARGADO:
CALIFICACIOMES: SOBREZALIENTE: 5, DESTACADDC: = , REQUIERE MEJORAS A CORTO PLAZC: 2, INFERIOR A LO EZPERADD: 1

EVALUACION OBSERVACIONES, ACCIONES INMEDIATAS

FACTORES
0 |25] 5

EMTRADA

Anden limpio sin restos de basura

Pizo limpio.

Ezcritorio limpio vy organizado

Balanzas niveladas.

ALMACENAMIENTO

Control de inventerio PEPS [primero en
entrar primerg en salir)

Area limpia |pisos, paredes, neveras, techosy
mMesones)

Inventarios de acuerdo a los requerimientos.

Caba de |la papa despachos en perfecto estado.

ASED

Elementos de aseoc disponibles.

Meveras limpias y organizadas.

Proeductos rotulados. PEPS |primero en
entrar primero en salir)

Canecas marcadas con tapas limpias, bolsa,
separacion completa de organicos e innorganicos.

Canecade la basura dezoccupada.

PRESENTACION PERSOMNAL

Personal con buena presentacion.

Uniforme completo

Elementos de proteccion.

FECHA DE LA PROXIMA EVALUCION:
OBSERVACIOMES:
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ANEXO . PLANILLAS PORCIONADO

CARME Fecha.

Comprada: sobrante dia anterior. Entregada BODEGA

GRANDE kilos HUNIOR kilos | MIMNI | kilos | FProduccion Base en la manana
Cecina Maolg GFAROH Unidades
TOTAL | JURIOF; Unidades
recibida de AR Unidades
Produccion sobrany
Sobrante Base en la tarde
Desecho GRaMD] Unidades
TOTAL [ JUMIOR Unidades
Diferenci [l 1T} Unidades
TOTAL (1)} sohbrant]

CABECERA CANAWVERAL TERRAZAS BARRAMCA
Grande |lunigr Mini Grande|Junicr | Mini Grande Mlini Grande [lunior Mlini

Encargado de Bodega:

Revizado
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FECHA: BASE DIA ANTERIOR BASE EM BODEGA
Bodega de AYER Prcicn kilos Para dia SUNSLIENTE
POLLO COMPRADO: P. Grande porcion kilos
KILOS: FORCIOM AR P. Junicr

FECHUGAS Pechugas

Cocido para TINGAS Garaje
POLLO ENTREGA POR PRODUCCION: Vagquera
Cabecera Canfiaveral Terrazas Barranca
porcion | kilos porcion kilos | porcion kilos |porcion| kilos
P. Grande
P_ Junior
Pechugas
TOTAL
Garaje
Bolsas P Grande X120 X 2 GRS
H. Crudo P. Junior nagh K2 RS Follo Comprado:
H. Cosido pechugas 13.03 RS Total Produccidn:
Garaje garaje w2 ces | DIFERENCIA- |
Cascara B. Cosido X2 GRS
B. Crudo #1 SRS

TOTAL PROOUCCION
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Cesina FECHA:
Perro loco Picada garaje Aleta|vaquera) Chorizo Colombinas
Base DESMECHADA

Ayer Porcion | peso |Porcion| peso Pezo Porcion| peso | Porcion| peso
Cabecera COCIDA

Canaveral

Temazas CRUDA

Barranca

bodega VAQUERA
TOTAL

Tocineta pifion Mazorca Parmesano

Base

Ayer Porcion | peso |Porcion| peso | Porcion peso Porcion| peso

Cabecera

Canaveral

Temazas

Barranca

hudega Produccion
TOTAL

Encargado de Bodega:

81



ANEXO J. MANUAL DE FUNCIONES DE DISTRIBUCION

NOMBRE DEL CARGO: DOMI 1
SUPERIOR: SUBGERENTE
NIVEL DEL CARGO: OPERATIVO
SUBORDINADOS: NINGUNO

OBJETIVO DEL CARGO
Velar por que todos los despachos lleguen en perfecto estado.
RESPONSABILIDADES

Realizar consignaciones.

Verificar que el envid coincida con la factura.

Realizar las compras que se necesitan con prioridad.

Remplazar al jefe de bodega el domingo.

Realizar los envios a cada punto el domingo.

Realizar pagos a los proveedores del domingo.

Verificar que los puntos de venta entreguen los sobres de los cierres de caja, para las compras del
dia siguiente.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 20 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: 10 SMMVL

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: bachiller
EXPERIENCIA: 4 Afo en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO

RIESGOS: medio porque se debe desplazar en un vehiculo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: Medio ya que debe estar de pie y en ocasiones carga objetos pesados.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion al realizar consignaciones y recibir
los pedidos.
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NOMBRE DEL CARGO: DOMI 2
SUPERIOR: SUBGERENTE
NIVEL DEL CARGO: OPERATIVO
SUBORDINADOS: NINGUNO

OBJETIVO DEL CARGO
Velar por que todos los envios de la empresa se efectlen correctamente.
RESPONSABILIDADES

Realizar la salsa de pifia.

Dividir en porciones el helado.

Los martes y sabado ayuda a ingresar el mercado a la bodega a las 7:00 am
Los miércoles realiza el remplazo del auxiliar en la bodega a las 7:00 am
Los lunes y martes es un apoyo en produccion de 7:30am a 12m.

Realizar compras prioritarias.

Domicilios de RRHH.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 20 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: 10 SMMVL

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: bachiller
EXPERIENCIA: 4 Ao en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO

RIESGOS: medio porque se debe desplazar en un vehiculo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: Medio ya que debe estar de pie y en ocasiones carga objetos pesados.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion al realizar consignaciones y recibir
los pedidos.
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ANEXO K. MANUAL DE FUNCIONES DE PRODUCCION

NOMBRE DEL CARGO: PORCIONADOR Y TINGAS
SUPERIOR: JEFE DE PRODUCCION

NIVEL DEL CARGO: OPERATIVO
SUBORDINADOS: NINGUNO

OBJETIVO DEL CARGO

Velar por que se porcione todo lo necesario para surtir a los puntos.
RESPONSABILIDADES

Recibir la materia prima de bodega.

Establecer los requerimientos de los puntos de venta.

Entregar oportunamente a bodega los productos porcionado.

Realizar salsas.

Cocinar los productos que requieren de coccion como las tingas y el pollo.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 2 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: produccion.

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS:

REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: buenas practicas de manufactura.
EXPERIENCIA: no es necesaria.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO

RIESGOS: medio ya que esta expuesto a altas y bajas temperaturas.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: Medio ya que debe estar de pie y en ocasiones carga objetos pesados.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion al realizar consignaciones y recibir
los pedidos.
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NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE PRODUCCION
SUPERIOR: SUBGERENTE

NIVEL DEL CARGO: OPERATIVO
SUBORDINADOS: NINGUNO

OBJETIVO DEL CARGO

Velar por que todos los productos porcionados cumplan con las cantidades requeridas, se
encuentren rotulados y en buen estado.

RESPONSABILIDADES

Recibir la materia prima de bodega.

Establecer los requerimientos de los puntos de venta.

Entregar oportunamente a bodega los productos porcionado.

Realizar salsas.

Suministrar el adobo a las porciones.

Cocinar los productos que requieren de coccion como las tingas y el pollo.
Supervisar que los equipos funciones correctamente.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOQOS:

POR DINEROS: 5 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: produccién.

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: Tecnélogo en manipulacién de alimentos
EXPERIENCIA: 2 afios en cargos similares..

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO
RIESGOS: medio ya que esta expuesto a altas y bajas temperaturas.

ESFUERZOS:
ESFUERZO FISICO: Medio ya que debe estar de pie y en ocasiones carga objetos pesados.
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NOMBRE DEL CARGO: OFICIOS VARIOS

SUPERIOR: JEFE DE PRODUCCION

NIVEL DEL CARGO: OPERATIVO

SUBORDINADOS: NINGUNO

OBJETIVO DEL CARGO

Velar por que produccidon cumpla con los estdndares de limpieza establecidos.

RESPONSABILIDADES

Mantener los pisos limpios.
Realizar las bebidas al area administrotiva

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 5 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: produccién.

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: Tecndélogo en manipulacién de alimentos
EXPERIENCIA: 2 afios en cargos similares..

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO
RIESGOS: medio ya que esta expuesto a altas y bajas temperaturas.

ESFUERZOS:
ESFUERZO FISICO: Medio ya que debe estar de pie y en ocasiones carga objetos pesados.
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ANEXO L. EVALUACION DE DESEMPENO DE PRODUCCION

EVALUACION DE DESEMPERO PARA PRODUCCION

FECHA:

DATOS EYALUADO:

NOMBRE: PUESTO ACTUAL: AREA: FIRMA:

DATOS JEFE DIRECTO DEL EYALUADD:

NOMBRE: PUESTO ACTUAL: AREA: FIRMA:

CALIFICACIONES: SOBRESALIENTE: 4, DESTAGADD: 3, REGUIERE MEJORAS 4 CORTO PLAZD: 2, INFERIOR 4 LO ESPERADC: 1
FACTORES : TW RECOMENDACIONES

COMPETENCIAS DEL SABER BPM.

1. Presentacion perzonal,
Aspectos de arden, limpieza u habitas de kigiene.

£, Manipulacion de alimentos.
Cumple con las normas de manipulacion de alimentos.

SALUD OCUPACIONAL .

2. Elementos de protecoion,
Utliza los elementos de prateccion personal al realizar sus labores,

4. Estandares de zequridad,
Cumple los estandares de seguridad v no presenta accidentes de trabajo.

o, Procezos dizciplinanos,
Prezenta lamadoz de atencion, actas de descargos v procesos

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

b, Atencion,
Sigue adecuadamente laz instrucciones sinrequernir supervision constante,

T. Concentracion.
Enlalabar otarea requerida evitando distraerse.

0. Interes.
Tiene una permanente actitud de aprendizaje v muestra interes en canocer
|os procesas que ze llevan a cabo en el restaurante.

FLEXIBILIDAD AL CAMBIO

3. Acepta, se adapta yresponde alas normas y
pracedimientos dela compariia,

RELACIONES INTERPERSONALES

10. Relaciones de forma respetuosa,
Trato conectoy amable para con el perzonal interna (companerisma) v el
trato con el personal externa.
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FACTORES

2 | 1 |RECOMENDACIONES

1, Tolerancia.
Actitud de |a persona que respetalas opiniones, ideas y actitudes delas
demaz personas aungue no coincidan can las propias,

12, Comunicacian,
Transmite y escuchainformacion de manera clara y opartuna da sus
companeras, supetvisares y clientes,

13. Actiud hacia el rabajo.
Interes, iniciativa y entusiasma en el desarrolla de sus actividades.

4. Trabajo en equip.
Asume su trabajo conresponsabilidad manejanda buenas relaciones
bazadas en participacion y cumplimients de objetivos en grupa.

COMPETENCIAS DEL HACER SERVICIO AL CLIENTE

15, Servicio al cliente externo.
Atencion de quejas, necesidades delos clientes y se anticipa alas
recesidades que presentan oz clientes.

16, Protocala del servicia al cliente.

Saludo, ubizacion enla mesa, entrega de carta, toma pedido de bebidas,
asesoriaen carta, toma de pedidaz y verificacion, Venta adicional de
productos, servicio alamesa, Verfizacion de presentacion de platos,
entrega del ibra de sugerenciaz y despedida al cliente.

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

17 Habilidad para solucionar problemas.
Grada en que captala escencia de un problema v busca altemativas para
manejar las situaciones.

18. Canacimienta de hunciones.
Preparacionas, saber y dominio para desempenar el cargo.

13, Cumplimiento de metas.
Oirige o encamina sus acciones alograr los resultados esperadas,
manejanda oz recursos disponibles y cumplienda las compromisos

OBSERVACIONES:
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ANEXO M. AUDITORIA BPM DIARIA
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ANEXO N. MANUAL DE FUNCIONES DE LOS PUNTOS DE VENTA
NOMBRE DEL CARGO: SUPERVISOR 1
SUPERIOR: SUBGERENTE
NIVEL DEL CARGO: ADMINISTRATIVO
SUBORDINADOS: TODO EL PERSONAL DE LA EMPRESA
OBJETIVO DEL CARGO
Velar por el buen funcionamiento del punto de venta.

RESPONSABILIDADES

Realizar apertura y cierre del punto de venta.
Elaborar la nomina de toda la empresa.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 5 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: Punto de venta

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: Ingeniero o Administrador de empresas.
EXPERIENCIA: 1 Afos en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO

RIESGOS: Bajo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: medio ya que trabaja en los puntos de venta supervisando.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion para afrontar los inconvenientes
que se presenten.
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NOMBRE DEL CARGO: SUPERVISOR 2

SUPERIOR: SUBGERENTE

NIVEL DEL CARGO: ADMINISTRATIVO

SUBORDINADOS: TODO EL PERSONAL DE LA EMPRESA

OBJETIVO DEL CARGO

Velar por el buen funcionamiento del punto de venta.
RESPONSABILIDADES

Recepcién de hojas de vida.

Entrevistas.

Capacitacion del personal nuevo.

Entrega de informacion requerida para contratacion.
Remision de personal nuevo a recursos humanos.
Entrevista y prueba de 1 dia.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 5 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: Punto de venta

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: Ingeniero o Administrador de empresas.
EXPERIENCIA: 1 Afos en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO

RIESGOS: Bajo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: medio ya que trabaja en los puntos de venta supervisando.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion para afrontar los inconvenientes
que se presenten.
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NOMBRE DEL CARGO: SUPERVISOR 3

SUPERIOR: SUBGERENTE

NIVEL DEL CARGO: ADMINISTRATIVO

SUBORDINADOS: TODO EL PERSONAL DE LA EMPRESA

OBJETIVO DEL CARGO

Velar por el buen funcionamiento del punto de venta.

RESPONSABILIDADES

Realizar el cuadro de novedades de los empleado, entregado en forma escrita los dias martes en
la oficina de recursos humanos.

Realizar los horarios del personal de los puntos de venta.

Realizar memorandos y llamados de atencion.

Realizar el programa de vacaciones y otros.

Realizar el paz y salvo para pago de liquidaciones.

RESPONSABILIDAD EN MANEJO DE RECURSOS:

POR DINEROS: 5 SMMVL
POR EQUIPOS HERRAMIENTAS, MATERIALES E INSUMOS: Punto de venta

POR CONTACTOS:

INTERNOS: X

EXTERNOS: X
REQUERIMIENTOS DEL CARGO:

FORMACION: Ingeniero o Administrador de empresas.
EXPERIENCIA: 1 Afos en cargos similares.

CODICIONES DE TRABAJO DEL CARGO

RIESGOS: Bajo.

ESFUERZOS:

ESFUERZO FISICO: medio ya que trabaja en los puntos de venta supervisando.

ESFUERZO MENTAL: Medio ya que requiere de concentracion para afrontar los inconvenientes
que se presenten.
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ANEXO O. EVALUACION DEL DESEMPENO PUNTOS DE VENTA

EVALUACION DE DESEMPERD PARA MESERDS

FECHA:
DATOE EYALUADO:
NOMERE: PUESTO ACTUAL: AREA: FIRMA:
DATOE JEFE DIRECTO DEL EYALUADD:
NOMERE: PUESTO ACTUAL: AREA: FIRMA:
CALIFICACIONES: S0BRESALIEMTE: 4 DESTACADC: 3, FEQUIERE MEJORAS & CORTO PLAZD: 2, INFERIOR & LO ESPERADC:A
EVALUACION
FACTORES 3 | 3 | 2 | 1 RECOMENDACIONES
COMPETENCIAS DEL SABER BPM.
 Presentacion personal

Aspectos de orden, impieza v habitos de higiene.

Z. Manipulacion de alimentas,
Cumple con las normas de manipulacion de almentaos.,

SALUD DCUPACIONAL.

3. Elementoz de protecoion,
Utiliza las elementas de proteccion persanal al realizar sus labaores,

4. Estandares de sequridad.
Cumple los estandares de sequridad v no presenta accidentes de trabajo.

2. Procezos dizciplinanos.,
Prezenta lamadaos de atencion, actas de descargos y procesos

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

B Atencion.
Sique adecuadamente laz instrucciones sin requerir supervision constants.

7. Concentracion.
Enlalabor o tarea requenida evitando distraerse.

a. Interes,
Tiene una permanente actitud de aprendizaje y muestra interes en canocer
oz procesos que sellevan a cabo en el restawrante.

FLEXIBILIDAD AL CAMBIO

3. Acepta, se adapta v respande alas narmas y
pracedimientos de la compatiia.

RELACIONES INTERPERSONALES

10, Relaciones de forma respetuosa,
Trato conectay amable para con el personal interna (companerizma) u el
trato con el personal externa,
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FACTORES
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11. Tolerancia.
Actitud de la persona que respeta las opiniones, ideas y actitudes de las
demas personas aunque no coincidan con las propias.

12. Comunicacian.
Tramsmite y escuchainformacion de manera clara yoportuna de sus
companieros, supemvisores u clisntes.

13, Betitud hacia el rabajo.
Interes, iniciativa yentusiasmo en el desanollo de sus actividades.

14, Trabajo en equipo.
Asume su trabajo conresponsabilidad manejando buenas relaciones
bazadas en participacion y cumplimienta de objetivos en grupa.

COMPETENCIAS DEL HACER SERVICIO AL CLIENTE

15, Senvicio al cliente externo,
Atencion de quejaz, necesidades de loz clientes y se anticipa alas
necesidades que presentan loz clientes.

16, Pratacolo del servicio al cliente.

Saluda, ubizacidn enla mesa, entrega de carta, toma pedido de bebidas,
asesofia en carta, toma de pedidos yverificacion. Yenta adicional de
productos, servicio ala mesa, Verificacion de presentacion de platos,
entrega delibro de sugerencias v despedida al clients.

CAPACIDAD DE APRENDIZ AJE

17, Habilidad para solucionar problemas.
Grado en que capta la escencia de un problema v busca altemativas para
manejar las situaciones,

18. Conacimienta de funciones.
Preparaciones, zabery dominio para desempenar el cargo.

19, Cumplimiento de metas.
Oirige o encamina sus acciones a lograr los resultados esperados,
manejanda loz recursos disponibles v cumplienda loz compromisas

OBSERVACIONES:
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ANEXO P. AUDITORIA BPM

FORMATO AUDITORIA BEFM DIARIA
FECHA:
PUNTO DE WVENTA:
ENCARGADD:
CALIFICACIONES: SOBRESALIENTE: 5, DESTACADO: 3, REQUIERE MEJORAS A CORTO PLAZO: 2 , INFERIOR A LO ESPERADO: 1

EVALUACION OBSERVACIONESS ACCIOMNES INMEDIATAS

FACTORES
0 [25] 5

ENTRADA

Anden limpio sin restos de basura

Pizo limpio.

Escritoric limpio y organizado

Balanzas niveladas.

ALMACENAMIENTD

Control de inventerio PEPS [primero en
entrar primero en salir)

Area limpia |pisos, paredes, neveras, techosy
mesones)

Inventarios de acuerdo a los requerimientos.

Caba de |a papa despachos en perfecto estado.

ASED

Elementos de aseo disponibles.

Meveras limpias y organizadas.

Productos rotulados. PEPS [primero en
entrar primero en salir)

Canecas marcadas con tapas limpias, bolsa,
separacion completa de organicos e innorganicos.

Caneca de la basura desocupada.

PRESENTACION PERSOMNAL

Perzonal con buena presentacion.

Uniforme completo

Elementos de proteccion.

FECHA DE LA PROXIMA EVALUCION:
OBSERVACIONES:
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ANEXO Q. CAPACITACION SERVICIO AL CLIENTE

MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE

Servicio es el mérito que se logra ofreciendo su disponibilidad a otra
persona o entidad, procurando éticamente proporcionarle los recursos de
que se disponen (talento, inteligencia, atencion, creatividad, cortesia, lealtad,
honradez...). El servicio es un logro, cuando se es util a los demas.

Un servicio solo tiene valor para el consumidor si éste reconoce la importancia del
beneficio ofrecido. Por otra parte, como la competencia imita a la empresa lider a
una velocidad cada vez mayor, ésta no puede dejar de innovar e invertir. El costo
del servicio tiene que ser relativamente mas bajo y el desempefio del servicio debe
ser superior 6, minimo, semejante al de la competencia. El servicio se debera
innovar permanentemente para que se diferencie del de la competencia y presente
un valor superior."

“SE TIENE EXITO AL PRESTAR « »

SERVICIOS” SE FRACASA AL PRESTAR SERVICIOS

Cuando se tiene una actitud positiva y Cuando se esta deprimido y enojado.

un caracter alegre.

Cuando se disfruta trabajando con y Cuando se prefiere trabajar sélo con

para otras personas. “cosas”.

Cuando se es capaz de poner al Cuando necesita ser uno el centro de

cliente en el “centro” de atencion. atencion.

Cuando se tiene un alto nivel de Cuando se desea trabajar a un propio

energia y disfruta trabajando a un ritmo, tranquilo.

ritmo acelerado.

Cuando se considera que el trabajo Cuando se espera que las cosas sucedan

es fundamentalmente una profesién en forma ordenada y predecible.

de relaciones humanas.

Cuando se acepta que los clientes Cuando se necesita que los demas

tienen la razén (incluso en ocasiones sepan que uno esta en lo correcto.”

gue no la tengan).

LA RECEPCION Y LA DESPEDIDA.
Nunca se tiene la oportunidad de causar una segunda primera impresion.

La venta es un rompecabezas donde cada pieza tiene su importancia. Se compone
de una suma de detalles, a veces desapercibidos, pero cuyo olvido puede costarnos su
realizaciéon. Es tal vez presuntuoso decir que una venta puede conseguirse en los
primeros 20 segundos (si no ¢por qué prolongarlo?), pero es absolutamente exacto
afirmar que la venta puede perderse desde el primer contacto, en los primeros segundos
igualmente.
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De ahi la promulgacién de ciertas reglas y principios que no hay que olvidar. Y,
entre éstos, la <<regla de las 4 veces 20>>:

1. En los primeros 20 segundos,

2. Atencion a los 20 primeros pasos (caminar seguro),

3. Atencion a las 20 primeras palabras (presentacion),

4. Atencion a los 20 centimetros de cara (mirada franca y sonrisa).

Pero, antes de desarrollar este “flash emotivo” del primer contacto, hay que tomar
algunas precauciones:

- La primera es cuidar la presentacion fisica y la vestimenta.

- La segunda es pensar en la relacion de fuerza y estar dispuesto a tratar al mismo
nivel que nuestro interlocutor, seguro de prestar un servicio. Es importante recordar
las siglas mnemotécnicas: V.I.P. (en inglés Very Important Person), que podria
traducirse al espariol por “Visitante de una Importancia Particular”. EI vendedor de
hoy debe ser mas que nunca un V.L.P., es decir, un hombre / mujer que tiene
Voluntad, lleno/a de Imaginacion y Profesional. Voluntad, para poner en practica,
para progresar, para alcanzar sus objetivos. Imaginacién, para saber salir de los
caminos trillados, renovarse, evolucionar. Profesional consciente de sus
responsabilidades.

- La tercera precaucion: no darselas de demasiado desenvuelto, de despreocupado.
Tener seguridad no significa ser arrogante.

Muchos fracasos en la venta podrian evitarse con el simple respeto de algunas
reglas:

1. Ser expresivo. Transmitir nuestro calor, nuestro placer de encontrar a nuestro
interlocutor, sin ostentacion pero con sinceridad, comunicar. Este calor se traduce
en nuestra sonrisa, voz, mirada.

2. Atencion al teléfono. Que puede convertirse en nuestro enemigo ya que nunca
deberiamos interrumpir nuestra conversacion con el cliente a no ser que nadie

mas pueda ocuparse de él.

3. Evitar preambulos y andadas por las ramas. El cliente prefiere que se le escuche,
se le responda a lo que quiere antes de hablar del tiempo o del partido de ayer.

La sonrisa es una parte fundamental de la venta. Existe un proverbio chino que dice:
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El que no sabe sonreir no debe abrir una tienda.

Naturalmente no se trata de una sonrisa estereotipada, forzada, &vida, crispada,
mecanica, de una sonrisa “clic’, como accionada por un interruptor; no, a eso le falta
naturalidad. Se trata de una sonrisa franca, distendida, que ilumina los ojos y dibuja los
labios. La sonrisa de alguien encantado de encontrarse con un amigo. Esa sonrisa llega,
emociona, levanta las barreras, abre la comunicacion.

Otra cuestion fundamental en la recepcién del cliente son las primeras palabras. Se
deben evitar los egocentrismos por el uso exagerado del yo, mi, personalmente; las
palabras negativas (Ej. Caro, inconveniente, no, demora, etc).

A continuacion se detalla un cuadro de palabras a evitar. Centrémonos en buscar su
correspondiente positiva.

A PESAR FALSO NO ES ASI
CULPA FALTAR NO ESTOY DE ACUERDO
CARO GRAVE OBJECION

COMPLICADO HOSTIL ORDINARIO
COMPETIDOR IMPOSIBLE PAGAR
CONTRATO IMPROVISO PERMITA

COSTAR INCONVENIETE PEQUENO

CREAME INEXACTO PERDER

DEMORA JUSTIFICAR PERDIDO

DE NINGUN MODO LO LAMENTO RIESGO
DESOLADO MALO REPARACION
DESGRACIADAMENTE ME PARECE QUE REGALO
DISCULPEME MI, YO SIN DUDA

DEFECTO MOLESTAR SIN INDISCRECION

DISCUTIR MORIR SI USTED QUIERE

DIGAMOS MOLESTIA TEMOR

ENGANAR NADA UN POCO

EH! ¢ EH? NEGATIVO USTED NO SABE

EVIDENTEMENTE NO YO

Otra parte fundamental es la despedida. Tanto si el vendedor ha triunfado como si

ha fracasado en la venta, debe dejar una buena impresion al cliente:

Buena impresiéon de él mismo.
Buena impresién de la empresa.
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- Buena impresion de los productos o servicios.
Para:

Asegurar al cliente en su eleccién, cualquiera que ésta sea; ser positivo.

Crear confianza.

Preparar futuros encuentros; un cliente nunca esta totalmente ganado o perdido.
Hacer de él/ella un agente de publicidad; una buena referencia o un indicador.
Para no defraudarle; porque la venta es una transaccién entre dos personas que
tratan a mutua a satisfaccion.

uohrhwbdpRE

CLIENTES Y SITUACIONES DIFICILES.

Para arreglarselas satisfactoriamente con cualquier tipo de persona dificil con quien
tiene que tratar, hay que dar seis pasos fundamentales:

Determinar cual es la situacion.

Dejar de desear que la persona dificil no sea como es.

Distanciarse un poco de la conducta problematica.

Formular un plan para arreglarselas.

Poner en practica el plan.

Comprobar la eficacia de la estrategia empleada, introduciendo las
modificaciones necesarias.

2B e

DETERMINAR CUAL ES LA SITUACION.

En el trabajo, como en los restantes aspectos de la vida, nos encontramos con
muchas situaciones en las que, aparentemente, los demas nos crean problemas. ¢Cémo
reconocer a una persona dificil cuando se esta delante de ella?

El primer paso de la preparacion para arreglarselas consiste en establecer si nos
enfrentamos con una persona dificil o con una situacién que esta sacando a relucir
temporalmente lo peor de alguien que habitualmente es dificil de tratar. Hay en la
humanidad una tendencia, bien documentada pero escasamente reconocida, a enojarse
por los defectos de los demas a la vez que se disculpan los propios como <<simplemente
humanos>>. Cuando quiera que topamos con

una situacion descorazonadora o un <<no>> a una idea o deseo, la tentacion de tildar de
<<dificiles>> a los demas es muy fuerte. Pero si vemos gente dificil alla donde miramos,
es facil que acabe ganandose la etiqueta que coloca en los demas, y eso no ayudara a
superar nuestros problemas.

Vamos a ver como diferenciar las personas dificiles de las que no lo son:
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1. ¢Ha actuado la persona en cuestion de forma diferente en tres ocasiones
similares?.

2. ¢Estoy reaccionando desproporcionadamente, dada la situacibn en que me
encuentro?.

3. ¢Hubo algun incidente en particular que sirviera para desencadenar el
comportamiento problematico?.

4. ¢ Aliviaria el conflicto una charla abierta y franca?.

Si la respuesta a alguna de estas cuatro pregunta es <<si>>, lo mas probable es
gue no estemos tratando con una persona fundamentalmente dificil, por insoportable que
sea el comportamiento actual de ésta. Si todas las respuestas son negativas,
seguramente se esta enfrentando a una persona dificil.

DEJE DE DESEAR QUE LA PERSONA DIFICIL NO SEA COMO ES.

El paso mas valioso que se da al preparase para arreglarselas con personas
dificiles quiza sea el de dejar de desear que sean de otra manera, lo cual es mucho mas
facil de decir que hacer.

DISTANCIARSE UN POCO DE LA CONDUCTA PROBLEMATICA.

En nuestras relaciones con personas dificiles solemos estar tan inmersos en la
situacion — ocupados en desear que sean diferentes, enfadarnos con ellas, en irritarnos
con nosotros mismos por habernos dejado atrapar de nuevo por la desagradable rutina —
gue somos incapaces de idear respuestas eficaces. Nos cuesta tratar con la gente dificil
porque dispara en nosotros una serie de mecanismos de reaccién que siempre parecen
formar parte de su juego.

Para ser capaz de arreglarselas con las personas dificiles, para escapar de las
destructivas pautas de comportamiento que sigue en sus relaciones con ellas, debemos
aprender a hacernos una idea sobre el modo de actuar de las mismas, incluso mientras le
estan hablando. Sélo con observar sus pautas de comportamiento y entender la causa de
tales pautas, estara en condiciones de idear una estrategia eficaz.

Nuestra meta es alcanzar una vision imparcial y distanciada de la persona dificil en el
momento en que crea problemas (un poco después también puede valer).
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FORMULE UN PLAN PARA ARREGLARSELAS.

Una vez que haya logrado distanciarse un poco y comprender algo de la conducta
de la persona dificil, es hora de idear una estrategia para arreglarselas de forma eficaz. El
principio basico en que se fundamenta la mejor forma de arreglarselas es un hecho simple
pero que a menudo pasa desapercibido: la conducta de los seres humanos depende en
gran medida de la interaccion a que estan sometidos. Por la frecuencia por la que se
olvida este hecho, son muchos los que, en sus relaciones con personas dificiles, pierden
la ocasion de aprovechar una fuente de influencia que esta a disposicion de todos.

PONGA EN PRACTICA EL PLAN.

Ya decidido el plan de ataque apropiado, es evidente que el siguiente paso consiste
en ponerlo en practica. He aqui algunas indicaciones generales del momento oportuno y
de los preparativos para hacerlo. Por eso es fundamental encontrar el momento oportuno.

COMPRUEBE LA EFICACIA DE LA ESTRATEGIA EMPLEADA, INTRODUCIENDO
LAS MODIFICACONES NECESARIAS.

Una vez que haya empezado a poner el plan en practica, es importante que controle
cuidadosamente sus efectos y lo modifique, si es preciso. Tal vez descubra, por ejemplo,
gue su enfoque ejerce escasa 0 nula influencia porque se ha equivocado al determinar el
tipo de persona dificil con que se enfrenta.

También es posible que, hagamos lo que hagamos, nuestros esfuerzos no sirvan
para lograr resultados positivos. Tal vez ocurra asi porque el comportamiento
problematico se desencadenara con tal facilidad en el caso que nos ocupa, que
tendriamos que convertirnos en esclavos de los humores y caprichos de la persona dificil
para no suscitar en ésta actitud defensivas. También puede deberse a que nuestro
interlocutor esti tan absorto en su propia vida interior que lo que hacemos en ese
momento apenas nos afecta. Por ejemplo, puede que esa persona estalle a causa de
algun pensamiento propio de ella que no guarde relacién alguna con lo que nosotros
hayamos dicho o hecho. En tales circunstancias, esta claro que seria contraproducente
seguir intentando arreglar la relacion.

SUGERENCIAS PARA TRATAR CON UN CLIENTE DIFICIL

) A la gente dificil no le interesa las situaciones o personas externas, solo él y
sus requerimientos.
) Las personas dificiles no van a cambiar, por lo tanto hay que prepararse

para los encuentros con ellos.
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o Conservar la calma es lo mas importante, de ello deriva la satisfaccion de
estas personas.

o Se debe actuar en forma cortes y respetuosa.

o Solicitar a estas personas sugerencias o ayudas, esto los hace sentir
importantes.

o La gente dificil es minoria, se debe concentrar su atencion en su familia y
acompafantes, el buen servicio sera visto por la mayoria.

o Dar el nombre hace que se sientan seguros de a quién acudir por cualquier
inquietud o eventualidad.

o Si el cliente es “gritdbn”, se debe procurar que baje el tono de voz y se
calme, atenderlo rapidamente y que se vaya satisfecho.

o Escuchar al cliente antes de hablar.

o Frente a un cliente enojado, es de vital importancia permitirle que se
desahogue y luego darle las explicaciones pertinentes.

o Frente a un cliente enojado no es bueno mostrarse indiferente. Es
importante hacerle un resumen de lo que hablo y luego ofrecerle una explicacion.

o Cuando se enfrenta a un cliente que afirma una cosa y luego cambia su

version, es importante responderle con frases como “permitame repetir su peticion
para confirmar si comprendi”, esto lo obligara a confirmar lo que acaba de decir.

o Un cliente gritdn es el que busca atencion utilizando medios infantiles para
obtenerla, la forma mas efectiva de calmarlos, es hablarles con voz pausada y
suave; esto los hara cambiar de actitud.

o Frente a las criticas no asuma posturas personales, agradezca su
sugerencia y comuniquele que sera tenida en cuenta.

MANEJO DE LOS TELEFONOS
QUE HACER

e Amabilidad.

e Tono de voz.

e Vocalizaciéon y velocidad de la voz.
e Contestar maximo al tercer timbre.
e Manejo de llamadas en espera.

EL GARAJE, UN MOMENTO POR FAVOR. (TIEMPO MAXIMO 15
SEGUNDOS)
e Se debe contestar el teléfono de una manera uniforme:
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EL GARAJE, BUENOS DIAS, TARDES O NOCHES, LE SALUDA ,
¢EN QUE LE PUEDO COLABORAR?
Transferencia de la llamada a quien corresponda. La persona que contesta el

teléfono debe tener informacion sobre las responsabilidades de cada uno, para
el caso que el cliente no sepa por quien preguntar.

Si la persona a quien esta dirigida la llamada no se encuentra, solicitarle a
quien llama que deje un mensaje y un numero de teléfono y en lo posible
indique cudl es su necesidad. Es posible que se pueda solucionar en ausencia
de la persona a quien va dirigida la llamada.

Confirmar con quien llama que se ha entendido el mensaje.

Reportar mensajes recibidos durante la ausencia de alguien.

Despedida respetuosa y profesional.

QUE NO HACER

Dejar el telefono desatendido.

Dejar timbrar el teléfono mas de tres veces.

Contestar informalmente.

Tutear y utilizar expresiones inadecuadas o de mucha confianza.
Consumir alimentos mientras habla.

Hablar simultaneamente con alguien mas.

Interrumpir sin anunciar.

Suministrar informacion para la que no esté autorizada.
Despedirse informalmente.

PASOS PARA LOS DOMICILIOS

El cajero contestara el teléfono sin dejarlo repicar mas de dos veces. Se
contesta el teléfono segun indicaciones realizadas en el punto 3.

Se toma el pedido: Teléfono inicialmente, aparecen los datos que deben ser
verificados, los cuales incluyen nombre del cliente, barrio y direccion.

Las dos copias son entregadas al despachador, quien dicta el pedido, pasa la
comanda a la cocina y se queda con una copia que se marca con el hombre
del domiciliario que entrega el pedido.

Al finalizar la jornada se separan las copias de domicilio por domiciliario y con
estas se realiza el arqueo a cada uno de ellos.

Los domicilios deben ser entregados en un maximo de 45 minutos, si se
excede este tiempo el valor sera gratis para el cliente.
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MANEJO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
QUEJAS MAS FRECUENTES

Devolucion del Producto

Devolucién de dinero.
Cambio de producto.

No recibir el Producto de acuerdo con sus Expectativas

Siempre que el cliente reciba un producto con caracteristicas diferentes a las que
normalmente debe tener el producto para cumplir con los estandares de calidad, el
producto se debe cambiar.

COMO MANEJAR LAS QUEJAS

Determinar facultades para solucionar quejas inmediatamente.

Disculparse de inmediato e informarle que se va a tomar accion inmediata para
solucionar el problema.

Confirmar la queja del cliente, repitiéndola en sus propias palabras.

Decirle al cliente (si aplica) que su queja nos ha aportado algo para la solucion
de problemas internos.

Hacerle un seguimiento al cliente para ver si qued6 contento con la solucion
ofrecida. Esto genera lealtad.

Hablarle al cliente de lo que puede hacer para resolver el problema y no de lo
gue no puede hacer.

Lograr que el cliente sienta que su queja ha sido escuchada.

Preguntarle al cliente cual cree que sea la solucion al problema. Cémo se
sentiria él satisfecho.

Qué pasa cuando la solucién no esta en manos de quien esta en el punto:

v/ Contacto telefénico con una persona autorizada.

v' Presencia en el punto de venta de una persona autorizada.

TECNICAS PARA LA VENTA

Hacer que el cliente se vuelva cliente habitual.

Mostrar empatia.

Entender la personalidad y el estado de animo de su cliente.
Comunicarse claramente.

Hacer las preguntas adecuadas, orientadas hacia la venta.
Tratar de determinar las necesidades del cliente.
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o Escuchar y entender verdaderamente lo que el cliente quiere.
o Ofrecerle algo que satisfaga esas necesidades.

o No venderle al cliente por venderle.

e Valores agregados.

COMO LOGRARLO

Sondee las expectativas.

Recuerde que el cliente solo sentira interés cuando el beneficio encaje en su
necesidad.

e Siusted duda hara aplazar la decisién de compra.

e El engafo es el peor enemigo de la venta.

« No me ofrezca lo que no puede cumplir.

o La“tomadura de pelo” erosiona su imagen y la del establecimiento.

e Hable mi idioma, el suyo es muy técnico.

e Las objeciones son para dar mas informacion, no para que se moleste.
e Si me cumple me ayuda a que yo gane usted también puede ganar.

e Aconseje en todos los aspectos.

COMO LOGRAR QUE TODO FUNCIONE MEJOR

1. Siempre ser amable y sonriente
2. Cuando los clientes se encuentran observando la carta, el mesero se debe
retirar a una distancia prudencial a fin de que el cliente no se siente
presionado pero tampoco descuidado.
3. Recomendaciones de acuerdo a situaciones especificas:
1. Cuando los clientes acuden por primera vez y piden sugerencias al
mesero:

PAREJAS: Las especialidades de la casa, sugiriendo dos variedades
(una diferente para cada uno) con el fin de que conozcan nuestros
productos y puedan degustar dos variedades.

2. Hamburguesa de la casa: Hamburguesa Garaje explicando claramente

sus ingredientes, en caso de que el cliente no tolere las verduras sugerir
la Hamburguesa Especial.

3. Mujeres: Comentar del tamafio de los productos y sugerir los tamafios
junior.

4. Personas mayores: Aunque no lo soliciten directamente especificar en la
comanda que deben ser con poca salsa.
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5. Niflos: no utilizar mostaza y preguntar si desean con verduras, para ellos
por lo general la sugerencia es la junior tradicional o el salchipapa.

4. Se deben tener en cuenta los pedidos de recoger, por lo general son carros
que llegan por el pedido rapidamente y no desean esperar.

5. Mantener siempre elementos de aseo en el bafio.

6. Mantener sencillo en la caja para los vueltos.

7. Preguntar siempre a los clientes atendidos en la mesa si desean la gaseosa
en el momento de ser atendidos o con el pedido.

8. Verificar que las mesas tengan salsas, servilletas y bebidas.

9. Se deben atender a las personas que llegan y esperan mesa, esto agiliza el
pedido para cuando sean ubicados.

10.Las mesas grandes deben ser atendidas con sumo cuidado, verificando
siempre al final todo el pedido nuevamente para evitar errores e
inconvenientes.

11.A todos los nifios se les debe entregar una carta.

12.Al entregar el pedido a la mesa se le debe preguntar a los clientes si
desean algo mas.

13. Avisar los cambios de mesa.

14.Recoger las bandejas y mantener el lugar aseado.
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ANEXO R. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

DIAGRAMA DEGANTT

Actividad

AGDSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

HOVIENBRE

DICIEMERE

EERD

FEERERD

0

e

115

T

PLANDETRABAID

CORRECION ANTEPROYECTO

PRODUCCION

BODEGA- DISTRIBLCION

CAHAVERAL

CABECERA

BARRANCA

TERRAZAS-ADMINISTRACION

AJUSTES IHFORME FINAL
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