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RESUMEN

REINGENIERIA ADMINISTRATIVA PARA LA EMPRESA
GASTRONOMICA QUISQUELLA LA BELLA EN LA CIUDAD DE SALINAS
PERIODO 2012-2013

Autor: Reyes lzurieta Darwin Segundo
Tutor: Ing. German Mosquera Soriano

El objetivo de este estudio es disefiar una propuesta de reingenieria administrativa,
que sirva para el desarrollo de mejora institucional y crecimiento de rentabilidad
de la empresa gastronomica Quisquella la Bella. A la vez, que esta se establezca
como uno de los mejores restaurantes de la Provincia de Santa Elena, que tenga un
efecto socio-econdmico positivo, propio del sector; con el incremento de la
produccién de bienes y servicios. El desconocimiento en gestion de la
administracion actual, es uno de los problemas que enfrenta la empresa. Una de
las metodologias empleadas en esta investigacion se oriento al disefio descriptivo;
dentro del andlisis cuantitativo, se ubicd, caracterizd y proporcion6 una vision de
la empresa, se describié dentro del enfoque cualitativo. Se aplicd el disefio
transversal que se basa en la recoleccidn de datos, se emple6 la investigacion por
encuesta; se utilizo la investigacion documental y bibliografica con el propdsito de
conocer, comparar, ampliar, profundizar y deducir diferentes enfoques. La
investigacion de campo corresponde al estudio sistematico de los hechos en el
lugar en que se producen los acontecimientos. En esta modalidad se tomé contacto
en forma directa se obtuvo informacion de la situacion real, se emple6 el método
inductivo y deductivo, se observd las causas y los efectos del problema, como es
el obstaculo de no contar con una buena planificacion, una estructuracion de los
procesos administrativos, operativos y de servicios bien definidos, la falta de
conocimiento en el area administrativa, no hay una atencion personalizada, el no
desarrollar nuevas estrategias para la venta, la resefia histérica sirvid para obtener
datos sobre las actividades econdmicas que tuvo la empresa gastronomica

Quisquella la Bella.
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INTRODUCCION

La empresa gastronomica Quisquella la Bella frente a las nuevas condiciones,
tecnoldgicas, econdmicas, y laborales, exigen esfuerzos que lleven al cambio para

llevar adelante sus iniciativas productivas.

Las empresas gastronomicas al igual que los locales comerciales que desarrollan
la actividad de alimentacidn y de servicio, son fragiles al contacto con los clientes
0 turistas, cuyos valores y actitudes son distintas mucho de enfatizar con los
suyos; en muchos casos, son abiertamente incompatibles con los valores,
institucionales, préacticas sociales, culturales, espirituales y sobre todo

alimenticias.

Es importante darle una estructura de formalizacion en todas sus areas, ya que
dentro del entorno natural la empresa gastrondmica Quisquella la Bella no cuenta
con: una planificacion adecuada, estrategias, coordinacion, por ello no mejora su

actividad de desarrollo comercial.

Lo anterior quiere decir que es necesario redisefiar los procesos administrativos,
actividad que debe realizarse bajo los esquemas de integracion de todos los que
conforman la empresa, utilizando estrategias de cambios que fortalezcan las
relaciones al interior y exterior de la institucion, aplicando enfoques econémicas,

sociales, culturales, los mismos que deben tener igual peso y significacion.

El desarrollo economico de la empresa no se justifica por si solo, sino en la
medida en que cumplan objetivos comunes: crecer como empresas, mejorar su
productividad, rentabilidad, posicionamiento en el mercado, y sobre todo la

calidad de vida del talento humano.

Para las empresas gastronémicas que han adoptado una postura receptiva hacia el
cliente y turista en general, las exigencias son claras; nuevas tendencia de

negocios, mediante nuevas estrategias de ventas.



Una de las problematicas de muchas empresas y organizaciones es que Sus
directivos no saben o no conocen la forma de administrar el servicio al cliente y

los recursos que manejan.

En una empresa u organizacion que no cuenta con una buena planificacién
perjudica y por ello no logran los objetivos, la aplicacion de la misma permite que
se mejore todos los pardmetros en la que se desenvuelven todos los colaboradores
y las funciones que realizan. Algunos restaurantes del sector no muestran un
crecimiento econémico favorable, esto se debe a que no estan innovando, ni
mejorando para que sus negocios mejoren, si siguen trabajando de esta manera no

podran mantenerse en el mercado.

La empresa gastronémico Quisquella la Bella se estd administrando de una
manera empirica, la misma no muestra mejorias de crecimiento y por ende no
existe estabilidad laboral para sus colaboradores, el estudio que el autor realizo
fue para tener una vision mas clara y poder contribuir con el crecimiento

empresarial.

Dentro de este primer capitulo se pudo observar las caracteristicas generales y las
caracteristicas situacionales de la empresa gastronomica Quisquella la Bella. El
segundo capitulo se refiere al marco metodoldgico; en este estudio se utilizo la
investigacion aplicada, con el objeto de resolver problemas, como la inexistencia
de una planificacion, estrategias de ventas, procesos en funciones operativas, de
ventas y de gestion que se realizan en la empresa; se aplicé el nivel descriptivo o
correlacionar para especificar las propiedades importantes para su respectivo

analisis.

También se utiliz6 la investigacion de campo, la cual correspondio al estudio
sistematico de los hechos, en el lugar en que se producen los acontecimientos. En
esta modalidad se tomd contacto en forma directa con la realidad, para obtener
informacion de acuerdo con los objetivos del proyecto; los datos se recogieron,

sobre grupos de sujetos como son los trabajadores, clientes, administradores,



turistas en general, los métodos utilizados fueron el inductivo, deductivo e
historico l6gico. La muestra que se aplicé es la probabilistica, con el muestreo
aleatorio simple; las técnicas e instrumentos para la obtencion de datos que se

empled, fueron las encuestas y las entrevistas.

El tercer capitulo corresponde al andlisis de los resultados; se analizd las
encuestas y las entrevistas, cuyas acciones se orientan para reforzar la capacidad

de gestion.

La orientacion empresarial es aumentar la rentabilidad para el desarrollo
economico, de ahi la necesidad de implementar una reingenieria. El cuarto
capitulo pertenece a la solucion del problema, como es una Reingenieria

administrativa en general.



MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

TESIS:

“REINGENIERIA ADMINISTRATIVA PARA LA EMPRESA

GASTRONOMICA QUISQUELLA LA BELLA EN LA CIUDAD DE SALINAS
PERIODO 2012-2013”



EL PROBLEMA

El desconocimiento en la gestion administrativa, es un problema que enfrenta la
empresa gastrondémica Quisquella la Bella, basicamente existe un mal manejo
administrativo, se refleja en las actividades cotidianas en todo su entorno, esto se
debe a que se administra de forma empirica, ocasionando que la empresa no
muestre mejorias ni crecimiento econdémico, y por ende no existe estabilidad

laboral para sus colaboradores.

Principalmente carece de una planificacién, no cuenta con un control adecuado
del personal, no existe estrategias de ventas, a esto se suma la falta de
coordinacion de las actividades. El personal del area administrativa desconoce
ciertos procedimientos que deben de seguir para llevar un manejo adecuado y un

mejor control.

El personal de ventas no esta debidamente capacitado en servicio al cliente,
tampoco se capacita al personal en la parte operativa, por ello no se define de la
mejor manera las funciones y actividades que realizan los colaboradores, no hay
una buena organizacion, a esto se afiade que la empresa no esta posesionada en el
mercado, a consecuencia de todos estos sucesos anteriormente mencionados la
empresa gastrondmica Quisquella la Bella no ha podido elevar su desarrollo

comercial y economico.

Interrogantes del problema

¢No hay una buena rentabilidad del negocio?

¢La empresa gastronémica no esta posicionada en el mercado?

¢La empresa se administra empiricamente?

¢No hay capacitaciones en la parte administrativa, operativa, y de servicio para un
mejor desempefio del personal en la empresa?

¢Carecen de una planificacion?

¢Hay poca delimitacion de trabajo y responsabilidades del personal?

¢Existe muy poca atencién personalizada del servicio al cliente?



Objetivos
Objetivo General.-

Disefiar una propuesta de reingenieria administrativa, redisefiando procedimientos
y funciones en todas sus areas, para incrementar la rentabilidad y la maximizacion
del patrimonio de la empresa gastrondémica Quisquella la Bella en la ciudad de

Salinas.
Obijetivos Especificos.-

» Describir y analizar la situacion actual de los procesos internos de la
empresa mediante la observacion, inspeccion y recopilacion datos, que
permitan la realizacién de un diagndstico de la empresa gastronomica

Quisquella la Bella.

» Diseflar un plan de actividades laborales para la implementacion de

funciones de trabajo de la reingenieria.

» Implementar un cambio novedoso para la empresa gastrondmica
Quisquella la Bella, brindado un mejor servicio con la adecuacion

empresarial y la calidad requerida.

» Fundamentar el proceso administrativo de la empresa mediante la

planificacion, organizacion, direccion y control.
Justificacion

Salinas, estando en uno de los lugares mas importante del turismo de la costa del
pacifico con el ingreso de turistas nacionales e internacionales y puesto que gran
parte de sus habitantes viven del turismo, muchos de los restaurantes no han
tenido un gran crecimiento econémico, esto se debe a que se han manejado de

forma tradicional y no estan preparados para enfrentar los cambios, sean estos



politicos, tecnoldgicos, sociales, economicos o naturales, lo cual de una u otra
manera afecta a los intereses de la empresa, por el hecho de no contar con una

buena administracion.

La empresa gastronémica Quisquella la Bella no estd siendo reconocida por la
clientela ni por el sector turistico en general, no hay una buena rentabilidad que es
producto de la falta de concurrencia y la disminucién de la clientela, esto se debe
a que no hay en la empresa un buen servicio en general que llene las expectativas
del cliente. Esto afecta al desarrollo del sector socio econdémico; por ello el autor
apunta a la aplicacion de un modelo de mejoramiento continuo a través de la

aplicacion de una reingenieria administrativa.

Para el autor es importante ya que con un nuevo modelo de gestion la empresa
gastronomica Quisquella la Bella tenga una estructura organizativa formal y
pueda realizar sus actividades de manera adecuada, acorde a las nuevas
necesidades, parametros, normas y reglamentos estipulados por las leyes que nos

acogen.

Lo que el autor realizo dentro de la empresa gastronémico Quisquella la Bella es
proponer un proceso de reingenieria administrativa, mediante la innovacion, y la
planificacion, redisefiando una estructura administrativa que conduzca a la
consecucion de los objetivos y el mejoramiento continuo, estableciendo a la

empresa con una estructura formal.

Por ello existe la necesidad de mejorar el funcionamiento administrativo y el
talento del recurso humano en todas sus areas, implantar nuevas estrategias que

ayuden a incrementar los ingresos, y obtener nuevos segmentos de mercado.

La originalidad es que el autor puso los conocimientos profesionales, y la
experiencia adquirida desempefiado diferentes funciones como colaborador una de
ellas como administrador en varias instituciones como: empresa hotelera, locales
comerciales entre otros, fue de vital importancia ya que conoce el area de

desarrollo laboral, la innovacion sera un punto importante para el cambio de la



reingenieria y ésta se adapte a las nuevas exigencias del medio comercial, con ello
disefiar nuevos procedimientos acorde a las necesidades de la empresa con la

finalidad que mejorar la produccion y rentabilidad de la misma.

El interés del autor, es poner en marcha un proyecto de mejoramiento continuo,
mediante la reingenieria administrativa que pueda mejorar las utilidades de las
empresas gastronomicas, y que las mismas se conviertan en organizaciones bien
estructuradas. Ya que todavia existen empresas y microempresas que trabajan de
forma tradicional. Con los resultados obtenidos de la investigacién se pudo sacar
deducciones importantes para fundamentar la propuesta, y analizar las actividades
reflejadas en la productividad del negocio. Dentro de los beneficiarios estaran los
accionistas del negocio, los colaboradores y por ende los clientes, turistas en
general y la comunidad ya que la empresa aportara en la economia local, también
se podran beneficiar a otras empresas del sector que consideren la adopcion de

este modelo de reingenieria administrativa.
HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

“El disefio de un modelo de reingenieria administrativa permitird incrementar la
rentabilidad e influira en las utilidades de la Empresa Gastronomica Quisquella la

bella”.

VARIABLES

Independiente:

o Reingenieria administrativa.
Dependiente:

o Rentabilidad y maximizacién de las utilidades para la Empresa

Gastrondmica Quisquella la Bella en la Ciudad de Salinas.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

Sin duda alguna los tiempos han cambiado y con ello las caracteristicas y los
procesos de las organizaciones. Por ello es necesario que las empresas mejoren
sus procedimientos hacia los cambios que se presentan en todo su entorno como:
politicos, sociales, economicos o culturales, para lograr los objetivos de una

manera optima.

Las empresas gastronomicas han venido surgiendo desde hace mucho tiempo
atender a la gente es una profesion, ya que cada dia tienen contacto con diferentes
clientes, expresan ciertos empresarios gastronémicos que trata con clientes es

como palpar una tela suave a todos hay que tratarlos muy bien.

Otros empresarios manifiestan que ciertas empresas surgen desde la misma casas,
ya que la vocacion de atender y recibir en su propio hogar a quien desee visitarle
poder brindarle algin servicio, inspira a la persona que brinda el servicio a que se

esmere en los detalles de los sabores, aromas y frescura que los componen.

Manifiestan que algunas empresas gastronomicas pretenden incluir la comida
internacional a sus clientes como por ejemplo la italiana y la mejor forma de
hacerlo es ofreciendo sus productos, elaborados con materia prima de calidad,

manipulada y conservadas correctamente.

Los empresarios gastronémicos consideran que para construir un buen restaurante,
café, bar u hotel hay cuatro elementos relevantes: el dinero, la voluntad de

realizarlo, la ubicacién del lugar y el conocimiento administrativo.
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Las empresas 0 microempresas gastronomicas que brindan sus servicios muestran
su preocupacion ya que la competencia cada vez se instala mas en el mercado,

llegando con nuevas alternativas de consumo Y de servicios para los clientes.

Todos estos puntos tienen una complejidad especial; no es facil conseguir el
recurso econémico para montar una empresa gastronomica, y no es sencillo tomar
la decision de conformarlo ya que significa conocer de cocina, de administracion,
de inventarios, de compras, de almacenes, de costos, de servicio, de leyes
laborales, de aspectos legales relacionados al negocio, entre otros; también la
fijacion del lugar adecuado es un factor clave en el éxito del proyecto.

Todos ellos son dificiles de manejar, pero uno de los mas complejos el
desconocimiento en la parte administrativa, ya que por medio de esta se manejara
todos los procesos, procedimientos, acciones en general para que la actividad
comercial tenga una buena rentabilidad, el cual el autor considera que el
desconocimiento es el responsable del cierre de muchos y nuevos negocios. Las
empresas deben tener como base un organismo social integrado por elementos
humanos, técnicos y materiales, cuyo objetivo principal es la maximizacion de
utilidades que genere rentabilidad para mejorar el estilo de vida de todos los que

conforma la empresa.

Brindar un buen servicio al cliente, debe ser una de las caracteristicas con la que
los clientes deben identificar a la empresa gastrondmica, esto debe de estar bien
coordinado y manejado por un administrador que toma decisiones en forma

oportuna para la consecucion de los objetivos para los que fueron creados.

Recursos de la empresa: Para que una empresa pueda lograr sus objetivos, es
necesario gque cuente con una serie de elementos, recursos e insumos gque unidos

contribuyen al funcionamiento adecuado, dichos recursos son:

1. Recursos Materiales: Son los bienes tangibles con gque cuenta la empresa para

poder ofrecer sus servicios, tales como:
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Instalaciones: edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos, instrumentos,
herramientas, etc. Materia prima: materias auxiliares que forman parte del

producto, productos en proceso, operativos terminados, etc.

2. Recursos Técnicos: Son aquellos que sirven como herramientas e instrumentos

auxiliares en la coordinacion de los otros recursos, puede ser:

Sistemas de produccidn, de ventas, de finanzas, administrativos, patentes, marcas,
recursos humanos estos recursos son indispensables para cualquier grupo social,

ya que de ellos dependen el manejo y funcionamiento de los demas recursos.
1.2 Fundamentacion teorica.
1.2.1 Variable independiente reingenieria administrativa:

Es el cambio total, es redisefiar radicalmente los procesos para alcanzar mejoras
de rendimiento total, para comprobar estos cambios se toma en cuenta las palabras
que la confirman, como son: fundamental, radical, procesos, espectacular. La
aplicacion de un proceso de reingenieria administrativa, influird para lograr
mejoras considerables en el desempefio institucional y econémico de la empresa

gastronomica Quisquella la Bella.

HAMMER M. Y CHAMPY J Reingenieria de la empresa Ed. Parragon Espafia
Afio 2005. Fundamental: La reingenieria determina primero que debe hacerse y
como debe hacerse, se olvida por completo de lo que es y se concentra en lo que

debe ser.

Radical: La base de esta palabra viene del latin radix que significa raiz, redisefiar
radicalmente, llegar hasta la raiz de las cosas; no efectuar cambios superficiales,
sino abandonar lo viejo; descartar todas las estructuras existentes y crear nuevas

formas de realizar el trabajo.

Proceso: Es un conjunto de actividades que reciben uno 0 mas insumos y crea un

producto o servicio de valor para el cliente, las tareas individuales son importantes
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en un proceso, pero no tienen ninguna de ellas importancia por el cliente si el
proceso global no funciona. Espectacular: La reingenieria no es cuestion de
hacer mejoras marginales, sino de dar saltos gigantescos en rendimiento. Este
nuevo mercado obliga a los gerentes a preguntarse continuamente si lo que estan
haciendo vale la pena, esa interrogante lleva a los gerentes a preguntarse ¢Para
qué son nuestros negocios? ElI cambio continuo en el mercado significa cambio
continuo dentro de la empresa. Esto no se logra a menos que los gerentes tengan

una absoluta claridad sobre el propésito de su negocio. Pag. 1-5

HAMMER M. Y CHAMPY J Reingenieria de la empresa Ed. Parragén Espafia
Afio 2005. La reingenieria debe hacerse de fuera hacia dentro, primero
preguntarse, ¢Qué resultados comerciales queremos en el mercado?, y
después ¢Qué cambios en nuestro trabajo basico y en nuestros procesos
administrativos tenemos que efectuar para obtener esos resultados?, todos
los colaboradores de la empresa gastronomica Quisquella la Bella necesitan
saber para qué estan en el negocio, es funcion del lider del administrador
del gerente o de quien esté a cargo de la misma, convocar a todos los
miembros de la empresa para ver su apoyo del cambio continuo, los lideres
tienen que definir y expresar el propdsito de su negocio. No sélo por los
normas de la reingenieria sino para conocimientos de los colaboradores.
Pag. 6-13

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa Parragbn Espafa.
Cemupro Afio 2005. La cultura de una empresa no se puede proclamar ni
manipular facilmente, los gerentes no pueden obligar a los colaboradores a
cambiar de la noche a la mafana, mas bien puede moldear el
comportamiento, capacitarlo y educarlo, sacando lo mejor de cada uno de
ellos. En otras palabras, los gerentes primero tienen que cambiarse a si
mismo, ellos son los que deben tener fe en el préjimo; ellos son los que
tienen gue escuchar la voz de su gente ellos son los que tienen que mantener
el control. Los gerentes que no puedan salir de la antigua maneras de

trabajar y no se han actualizado para adoptar las nuevas tendencia de
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manejo administrativo, operativo y de servicio, no ocuparan el puesto de
gerente por mucho tiempo ¢Con qué clase de personas queremos trabajar? es
la pregunta que deben hacerse los que estan al frente de la empresa ya que
contratar al personal, ascender, desarrollar y destinar labores, son muy
importantes para tomarlo a la ligera, la nueva corporacion estd méas
vinculada no a "oficinas” sino a destrezas "la clase de personas con quienes
queremos trabajar" es una funcién que tiene que ser compartida y no
monopolizada por algln trabajador que tenga antigliedad o privilegio por
que realizan algun trabajo en particular. Pag. 42

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa Parragén Espafa.
Cemupro Afio 2005. Estas funciones de procedimientos, procesos, saber que
personas necesita la empresa no son nuevas, estas son cuestiones que
definen el trabajo de un gerente o administrador. Seguira siendo valido
examinar cuestiones de estrategia, estructuras y procesos, el propdésito del
autor es que las capacidades operativas, administrativas y de ventas son los
que sefialaran el camino de las estrategias. La reingenieria, de acuerdo a
Hammer y Champy, es de analizar d manera fundamental los procesos de
negocios y redisefiarlos radicalmente, con el fin de obtener excelentes logros

en el desempefio. Pag. 69

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa Parragon Espana.
Cemupro Afio 2005. Los factores clave del concepto son: la orientacion
hacia los procesos, el cambio radical y la gran magnitud de los resultados
esperados. Un proceso de negocios es un conjunto de actividades
relacionadas entre si que recibe uno 0 mas insumos y crea un producto o
servicio de valor para el cliente.

Para Hammer y Champy el tUnico elemento absolutamente indispensable en
todo proyecto de reingenieria, es que se dirija a un proceso y no a una
funcion. Mientras se cumpla este requisito, practicamente todo lo demas se
reduce a técnica, lo que equivale a decir si es bueno si funciona para usted.
Pag. 33
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HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria. Colombia Editora Norma.
Afio 2004. El punto de partida para el éxito organizacional, como sefialan
Hammer y Stanton, es tener procesos bien disefiados. El redisefio es un
factor indispensable a la reingenieria, el trabajo esta disefiado siguiendo
practicas tradicionales que ya no respondes al entorno altamente
competitivo actual, razén por la cual la innovacion de los procesos se

hace necesaria en la mayoria de las organizaciones.

La reingenieria empieza sin ningn preconcepto, sin dar nada por sentado
y determina primero lo que una empresa debe hacer y después coémo
hacerlo. La reingenieria debe olvidarse por completo de lo que es el
proceso actual. El redisefio radical de procesos significa que la
reingenieria se aparta del concepto tradicional de hacer mejoras a los
procesos existentes. No es mejorar lo que ya existe, sino que se trata de
desechar lo actual para recomenzar, este es reinventar como podemos

hacer nuestro trabajo de una mejor manera.

La reingenieria busca la conformacién completa de los procesos
existentes, basdndose en una concepcion del trabajo radicalmente
diferente a la que ha predominado hasta ahora dentro de la empresa,
basada en la division del trabajo, la especializacion y la

departamentalizacion por funciones. Pag. 8

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria. Colombia Editora Norma. Afio 2004
Se trata de reinventar la forma en que disefia un proceso, utilizando conceptos
radicalmente diferentes a los tradicionales. La reingenieria se centra en los
procesos estratégicos de la empresa, es decir, en aquellos que dicen relacion con
las actividades mas importantes de la misma y que estan fuertemente ligados a la
estrategia de negocios. Los procesos no estdn completamente aislados en una
organizacion, existen estructuras, politicas y practicas que sustentan a los
procesos, otro elemento importante en el concepto de reingenieria es que esta

busca resultados de gran impacto. Pag. 10
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CHAMPY J. Reingenieria en la Gerencia. Colombia Editorial Norma. Afio 2004
El precio de un cambio tan radical como la reingenieria, mas alla de su dimension
economica, debe tener una compensacion con resultados realmente importantes,
como consecuencia de lo anterior, la reingenieria implica un cambio de alto
riesgo. Si se va a cambiar radicalmente las cosas habra que asumir riesgos. Estos
riesgos son de todo tipo: econdmicos, de personal, y organizacionales.
Naturalmente el riesgo de un cambio radical se puede manejar y muchas empresas
lo han realizado con extraordinario éxito, pero es importante saber desde el inicio

que hay que administrar el proceso de cambio. Pag. 72

DAVENPORT, innovacién de procesos administrativos dias de santos,
Espafia. Afo 2005. Davenport sefala: “’que el mejoramiento continuo
implica menos riesgo, pero sus resultados también son relativamente
menores. La innovacion de procesos debe formularse objetivos ambiciosos,

debe variar estructuras, redistribuir el poder y la innovacion de procesos’’.

Davenport plantea que la reingenieria es solo una parte de lo que es
necesario en un cambio radical de procesos, por cuanto se refiere
especificamente al disefio del nuevo proceso. En cambio, la innovacion de
procesos involucra la vision y estrategias del nuevo trabajo, el disefio y la
ejecucion del cambio en sus complejas dimensiones tecnoldgica, humana y

organizacional.

Si bien hasta mediados de los afios noventa la reingenieria y la innovacion
de procesos eran distintas para enfocar los problemas organizacionales, en la
actualidad el concepto casi exclusivamente técnico de la reingenieria ha
evolucionado y sus perspectivas son mas amplias que las que le dieron

origen. Pag. 271

Impacto de este Enfoque.

La reingenieria en pocos afios ha revolucionado la gestion gerencial. Desde 1992
los ejecutivos de grandes empresas consideraron casi de inmediato al redisefio

como una alternativa viable y estuvieron dispuestos a provocar importantes
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cambios es sus compariias. En 1995 se estimaba, de acuerdo a un estudio de la
consultora estadounidense CSC Index, que aproximadamente entre el 70% vy el
75% las empresas gastrondmicas estaban en proceso de aplicacion de la
reingenieria, ademds, aproximadamente la mitad de las restantes estaban
analizando la posibilidad de adoptarla. Encuestas a ejecutivos en Estados Unidos,
realizadas entre 1992 y 1994 por la empresa Gateway, indican que la reingenieria

es la iniciativa mas adoptada por la empresa para alcanzar sus metas estratégicas.

Las razones més frecuentes para llevar a cabo un proceso de reingenieria por los
ejecutivos consultados fueron: la competencia, la rentabilidad y la participacion en
el mercado. En América Latina esta nueva concepcion gerencial ha tenido un
impacto significativo y una gran cantidad de empresas han ejecutado o esta
evaluando la posibilidad de aplicar la reingenieria.

Criticas y revisiones a la reingenieria.

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragdn Espafia.
Afio 2005. EI concepto original de la reingenieria ha sido duramente criticado
desde diversos angulos. La mayoria de estas criticas corresponden a procesos de
reingenieria que han fracasado. Sin duda la reingenieria nos ofrece excelentes
posibilidades para mejorar en forma significativa la productividad de una
organizacion, pero el disefio del cambio y su implantacion deben tomar en cuenta
la experiencia generada en el mundo empresarial durante estos ultimos afios. Las
mayores criticas a la reingenieria se han centrado en la forma errada en que se
enfoco originalmente el papel de la cultura organizacional y de los empleados en

el proceso. Pag. 141

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragdn Espafia.
Afio 2005. Otra critica generalizada es que la reingenieria ha servido como excusa
gerencial para despedir personal y recargar el trabajo a quienes permanecen en la
empresa. En la préctica una apreciable cantidad de empresas anuncian procesos de
reingenieria, pero aplican otra cosa: restructuraciones superficiales, acompafiadas

normalmente por despido de personal. A veces se hace a propdsito, a fin de
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confundir a la opinion publica y al personal, pero en otras oportunidades es por
desconocimiento de lo que es realmente la reingenieria. Esto ha provocado que los
trabajadores le teman y su solo nombre puede causar sospechas, repliegue,
resistencia y desanimo. Otro tipo de critica se ha centrado en la relacion
reingenieria-automatizacion. La automatizacion a menudo ha sido confundida con
la reingenieria, lo que ha provocado que muchas empresas automaticen sus
errores. La reingenieria se apoya en la automatizacion, pero automatizar no es

hacer reingenieria. Pag. 145

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragon Espafia.
Afio 2005. Una empresa puede automatizar un proceso ya existente, haciendo que
sea mas eficiente, pero no necesariamente lo redisefia. En la practica los
desajustes entre reingenieria y automatizacion han sido también significativos por
otras razones: la automatizacion es costosa y requiere de altos presupuestos que
no siempre alcanzan, los sistemas de estas caracteristicas son a veces complejos y
dificiles de ensamblar a las necesidades de la empresa, los centros de computo de
las empresas no estan preparados para un cambio radical de este tipo, la nueva

tecnologia provoca resistencia del personal. Pag. 149

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragdn Espafia.
Ao 2005. Otro factor que ha traido criticas a la reingenieria se centra en la
naturaleza misma de este enfoque. La reingenieria, por ser un cambio radical que
ataca las estructuras, procedimientos y practicas existentes, genera resistencia,
temor, ansiedad y dudas entre ejecutivos y empleados. Todo cambio genera en
algun tipo de reacciones, pero cuando el cambio es radical el riesgo aumenta, lo
que hace imprescindible que los administradores no solo estén capacitados en el

disefio técnico, sino también en la administracion del cambio. Pag. 151

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragdn Espafia.
Afio 2005. Muchas empresas han fracasado en su intento de redisefio por la forma
poco apropiada en que se han enfocado los diversos factores de la administracion

del cambio, los cuales el efecto negativo y que pueda producir una resistencia
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abierta o en cubierta del cambio. Los autores de la reingenieria coinciden en la
alta cantidad de compafiias que han fracasado en sus intentos por lograr el éxito a
través de la reingenieria, aunque los porcentajes de fracaso son variables. La
reingenieria es un instrumento de enorme potencial para los ejecutivos, pero

puede ser destructivo si se le disefia y aplica con superficialidad. Pag. 153
Procesos de reingenieria.

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragon
Espafia. Afio 2005. Un proceso es una serie de actividades vinculadas que
toma materia prima y la transforma en un producto. Al pensar en los
negocios como procesos y no como funciones, los administradores pueden

enfocar sus esfuerzos para simplificar los procesos.

La mayoria de las actividades de un negocio que no esta bien enfocado, por
lo general es por lo que no cuentan con una planificacion, el cual es por lo
general no trascienden al mercado. La reingenieria de procesos de

negocios, se concentran en los procesos principales de un negocio de entre

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragon
Espafia. Afio 2005. La mejora de un proceso que puede conducir a
reducciones de costos y procesos no son esenciales. Para ganar mas dinero
no es necesario manipular los precios sino manejar los costos. Sobre todo
en épocas de crisis, ciertos costos no hay que considerarlos gastos sino
inversidn hasta hay casos en que es necesario aumentarlos, hay que analizar
los ingresos y los egresos area por area ver que seccion es mas eficiente,

que productos son esenciales y cuéles no. Pag. 55

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragon
Espafia. Afio 2005. Cuando se transita por un ciclo econémico negativo es
cuando se toman decisiones estratégicas. Es importante que la
administracion considere estos objetivos cuando determine la direccion de
un trabajo de reingenieria de procesos. El enfoque bésico de la reingenieria

de procesos se compone de tres fases:
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Fase 1 descubrimiento: Se busca identificar la oportunidad para la reingenieria

de procesos esenciales. Esta fase se compone de tres pasos. Inicialmente la

gerencia debe seleccionar el proceso objeto de reingenieria. Se forma un equipo

para llevar a cabo el proyecto y establecer las herramientas y técnicas a usar.

Fase 2 redisefar: Esta fase implica emplear todas las habilidades y talentos

administrativos con la que cuenta la empresa, al disefio de cualquier producto o

servicio, contiene tres pasos secuenciales:

Analizar la manera mas rigurosa los procesos a ser redisefiados

Innovar para llegar a una vision mas detallada de como quedara y sedara el
producto mas el servicio.

Comprometer a la alta gerencia que necesita re comprometerse

formalmente con el cambio.

Fase 3 realizaciones: los procesos radica en el compromiso a nivel de toda la

organizacion. Este alcance requiere que el esfuerzo cree un entorno que abarque

toda la empresa que se pueda introducir el cambio con éxito. Pag. 59

Varios oficios se combinan en uno.

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragon
Espafia. Afio 2005. La caracteristica mas comin y basica de los procesos
redisefiados es que desaparece el trabajo en serie. Es decir, muchos oficios o
tareas que antes eran distintos se integran y comprimen en un solo. Sin
embargo, no siempre es posible comprimir todos los pasos de un proceso

solo oficio ejecutado por una sola persona.

En otros casos, puede no resultar practico en ensefiarle a una sola persona
todas las destrezas que necesitaria para ejecutar la totalidad del proceso,
reducen costos indirectos de administracion, dado que los empleados
encargados del proceso asumen la responsabilidad de ver que los requisitos

del cliente se satisfagan a tiempo y sin inconvenientes adicionalmente.
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La empresa estimula a estos empleados para que encuentren formas
innovadoras y creativas de reducir continuamente el tiempo del ciclo y los
costos, y producir al mismo tiempo un producto o servicio libre de
inconvenientes. Entre los beneficios de comprimir el trabajo tanto vertical
como horizontalmente se cuentan: menos demoras, costos indirectos mas
bajos, mejor reaccion de la clientela y mas facultad es para los trabajadores.
Pég. 63

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragdn
Espafia. Afio 2005. En los procesos redisefiados, el trabajo es secuencial en
funcion de lo que realmente es necesario hacerse antes o después. Otro
beneficio es un mejor control, pues como los procesos integrados necesitan
menos personas, se facilita la asignacion de responsabilidad y el
seguimiento del desempefio. En los procesos redisefiados, el trabajo es
secuencial en funcion de lo que realmente es necesario hacerse antes o
después. Otro beneficio es un mejor control, pues como los procesos
integrados necesitan menos personas, se facilita la asignacion de

responsabilidad y el seguimiento del desempefio. Pag. 39

Los trabajos tienen maltiples versiones.

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragon Espafa.
Afio 2005. Esto se conoce como el fin de la estandarizacion. Significa terminar
con los tradicionales procesos unicos para todas las situaciones, los cuales son
generalmente muy complejos, pues tienen que incorporar procedimientos

especiales y excepciones para tomar en cuenta una gran variedad de situaciones.

El trabajo se realiza en el sitio razonable.
Gran parte del trabajo que se hace en las empresas, consiste en integrar partes del

trabajo relacionados entre si y realizados por unidades independientes.

Un gerente ofrece un solo punto de contacto.
El gerente, cuenta con acceso a todos los sistemas de informacidn que utilizan las

personas que realizan el trabajo y tiene la capacidad para ponerse en contacto con
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Ellas, hacerles preguntas y solicitarles ayuda cuando sea necesario. Pag. 42
Resistencia a los cambios.

CHAMPY J. Reingenieria en la gerencia. Colombia editorial norma. Afio
2004. Un aspecto crucial de la reingenieria es el problema de persuadir a la
gente dentro de una organizacion, de que se acoja, 0 que por lo menos no
obstaculice, la perspectiva de un cambio muy grande. Para ello es necesario
darle informacion educativa los colaboradores de las empresas de lo que
implica la reingenieria desde el principio hasta el fin. Es un trabajo de
persuasion que comienza con la conviccion de que es necesario redisefiar, y
no termina hasta que los procesos redisefiados estén ya funcionando. Las
empresas que han logrado exito han hecho el mejor trabajo y exponen dos

mensaies claves aile tienen aue comunicarle a st nersonal. Pan. 30

CHAMPY J. Reingenieria en la gerencia. Colombia editorial norma. Afio
2004. El primero dice: aqui es donde estamos y esta es la razén por la que la
empresa no puede quedarse donde estd. El segundo es: aqui es donde
tenemos que llegar como organizacion. El primer mensaje tiene que ser un
argumento convincente a favor del cambio. Esto es crucial porque los
empleados que no estén convencidos de la necesidad del cambio no estaran a

su favor e incluso pueden obstaculizarlo.

El segundo mensaje, es lo que la compafiia tiene que llegar a ser; les da a los
empleados una meta especifica por la cual trabajar. Al primer mensaje le
Ilaman “argumento por accién” y al segundo “declaracion de vision™. Uno de
los hallazgos mejor documentado de estudios sobre el individuo y sobre el
comportamiento organizacional, es que las organizaciones y sus miembros
se resisten al cambio, el efecto negativo es que los obstruye la adaptacion y
el progreso. IrGnicamente, las organizaciones que han experimentado
periodos de éxito tienden a mostrarse particularmente resistentes al cambio.
Que esencialmente se refiere a ciertas técnicas, de cambiar y desarrollar la
fuerza de trabajo de una organizacion a fin de mejorar su efectividad, la cual

se construye sobre valores humanisticos y democraticos.
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Por ello enfatizan el confortar los problemas y conflictos entre los
miembros de grupos y entre los grupos de trabajo. Pag. 33

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragon
Espafia. Afio 2005. Concede gran importancia al crecimiento humano y
organizacional, con el proceso de gran colaboracion y de ser participativo.
Entre las técnicas més Utiles tenemos las encuestas de la retroalimentacion.
La retroalimentaciéon es una herramienta para evaluar las actitudes

mantenidas por miembros de la organizacion y de identificar discrepancias.

La encuesta por lo general pregunta a los miembros de la organizacion sus
conocimientos y actitudes sobre un amplio rango de temas, luego de llenar la
encuesta los datos son tabulados con los datos que pertenecen al grupo y a la
organizacion entera y luego se da a conocer a los empleados sobre los

resultados obtenidos.

En ocasiones el gerente debe ser aconsejado por un agente externo, en
relacion a la formacion de grupos, esta cada dia se usa mas. El equipo debe
establecer metas, desarrollar relaciones interpersonales entre los miembros,
determinar la tarea y la responsabilidad de cada miembro y el analisis del
proceso del equipo. El desarrollo intergrupal busca cambiar las actitudes, y

pensamiento que los grupos tienen cada uno. Pag. # 35

Departamentos funcionales a equipos de procesos.

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragdn
Espafia. Afio 2005. En cierto modo lo que se hace es volver a reunir a grupo
de trabajadores, que cuando se vuelven a juntar se llaman equipos de
proceso. En sintesis, un equipo de procesos es una unidad que se relne

naturalmente para completar todo un trabajo, un proceso.

Tareas simples a trabajo multidimensional.
Los trabajadores de equipos que son responsables colectivamente de los
resultados del proceso, mas bien que individualmente responsables de una

tarea, tienen un oficio distinto.
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Comparten con sus colegas de equipo la responsabilidad conjunta del
rendimiento del proceso total. Cuando el trabajo se wvuelve
multidimensional, también se vuelve mas efectivo, la reingenieria no solo

elimina el desperdicio sino también el trabajo que no agrega valor. Pag. 37

Controlado ha facultado.

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragdn
Espafia. Afio 2005. Cuando la administracion confia en los equipos la
responsabilidad de completar un proceso total, necesariamente tiene que

otorgarles también la autoridad para tomar las medidas convincentes.

Los equipos, sean de varias personas, que realizan trabajo orientado al
proceso, tienen que dirigirse a si mismos, dentro de los limites de sus
obligaciones fechas limites convenidos, metas de productividad, normas de

calidad, deciden como y cuando se ha de hacer el trabajo.

Entrenamiento a educacion.

En un ambiente de cambio y flexibilidad, es claramente imposible contratar
personas que ya sepan absolutamente todo lo que va a necesitar conocer, de
modo que la educacion continua durante toda la vida del oficio, pasa ser la

norma de una empresa redisefiada.

Actividad a resultados.

La remuneracion de los trabajadores en las empresas tradicionales es
relativamente sencilla se les paga a las personas por su tiempo. Cuando los
empleados realizan trabajo de proceso, las empresas pueden medir su
desempefio y pagarles con base en el valor que crean. En las empresas que
se han redisefiado, la contribucién y el rendimiento son las bases principales

de la remuneracion.

Rendimiento a habilidad.

Una bonificacion o ascenso a un nuevo puesto de trabajo es la recompensa

adecuada por un trabaio bien hecho.
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Al redisefiar, la distincion entre ascenso y desempefio se traza firmemente.
El ascenso a un nuevo puesto dentro de una empresa es una funcién de

habilidad, no de desempefio. Es un cambio, no una recompensa. Pag. 37

Proteccionista a productivos.

HAMMER M. Y CHAMPY J. Reingenieria de la empresa. Ed. Parragdn
Espafia. Afio 2005. La reingenieria conlleva un importante cambio en la
cultura de la organizacién, exige que los empleados asuman el compromiso
de trabajar para sus clientes, no para sus jefes. Cambiar los valores es parte

tan importante de la reingenieria como cambiar los procesos.

Supervisores a entrenadores cuando una compafiia se redisefia, los procesos
que eran complejos se vuelven simples, la reingenieria al transformar los
procesos, también libera tiempos a los gerentes para que éstos ayuden a los
empleados a realizar un trabajo mas valioso y mas exigente. Un gerente es
un asesor que esta en ese puesto para suministrar recursos y ver por el

desarrollo profesional del individuo a largo plazo.

Jerarquia a planes.

Cuando todo un proceso se convierte en el trabajo de un equipo, la
administracion del proceso se convierte en parte del oficio del equipo,
decisiones y cuestiones interdepartamentales que antes requerian juntas y
ahora las toman y las resuelven los equipos en el transcurso de su trabajo

normal.

Anotadores a lideres.

Las organizaciones acercan a los ejecutivos con los clientes y a las personas
que realizan el trabajo que agrega valor, los ejecutivos tienen que ser lideres
capaces de influir y reforzar los valores y las creencias de los empleados

con sus palabras y sus hechos. Pag. 48
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1.2.2 Variable dependiente: Rentabilidad y maximizacion de las utilidades de

la empresa gastronémica Quisquella la Bella

Permitir un rapido reposicionamiento de la empresa en el mercado, gracias a
importantes reducciones de costos, mejoras rapidas en la calidad de servicios,
tiempos de reaccion, y mejoras en los niveles de satisfaccion de los clientes.

Para aquellas empresas amenazadas por problemas financieros o de liquidez, le
permite rapidamente y de forma efectiva reducir costos y mejorar su flujo de
fondos; para otras le permitira avances importantes en materia tecnolégica tanto a
nivel de productos y de servicios, como a nivel de procesos que le permitan

igualar o mejorar suposicion en relacion a las empresas competidoras.

Muchas empresas, se vieron obligadas a buscar formas diferentes a las
tradicionales para enfrentar los grandes desafios de un mercado altamente
competitivo, ante las nuevas caracteristicas del entorno, las formas tradicionales
de dividir el trabajo, de estructurar las organizaciones por funciones, de buscar la

especializacion, etc.

No eran suficientes para dar grandes saltos para tener una buena rentabilidad, por
lo que estudiaron y llevaron a la practica distintos caminos para enfocar el trabajo,
algunos denominan las C: clientes, cambio y competencia, ya no es el que produce
0 comercializa al factor mas importante, sino el cliente es el que determina el
incremento econdmico de las empresas en general. En cambio se transforma de un

fendmeno circunstancial a algo permanente.

La maximizacion, estd basado en todo su entorno exige altos niveles de calidad,
servicios, grandes reducciones de costos y altos niveles de productividad es en

este contexto donde emerge la rentabilidad.

Los clientes adquieren una posicién determinante en los mercados, exigiendo
mejores servicios y adaptados a sus propias necesidades, obligando a las empresas

a revisar sus conceptos orientados a mercados masivos. La fuerte implantacion de
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la competencia para que las posibilidades de opcion por parte de los consumidores

se multipliquen.

Estudio de la competencia.

Dentro de las empresas o establecimientos gastronémicos hacemos un enfoque de
cobmo se manejan de forma muy sintetizada, para lo cual sacaremos una

conclusion que determine los procesos de cambio que vamos a establecer,

El restaurante el carruaje ubicado en la ciudad de Salinas en la calle principal del
malecon: Tiene en la recepcion un banner donde muestra los platos a la carta que
se sirven; dentro del establecimiento esta la recepcion donde se atiende a los

clientes.

Cuenta con un sector para la ubicacion de las mesas que aproximadamente son 15
mesas rigidas, seguido de eso se encuentra una especie de terraza donde se
encuentran 10 mesas mas, este sector tiene una linda vista al exterior, el personal
se compone por: chef, mozos, cajeras, recepcionistas, administrador, trabajadores

operativos.

El servicio de los meseros es bueno los saloneros estan con sus respectivos
uniformes blancos, con su delantal color azul marino, los saloneros son todos

jovenes lo que le da un aire méas dinamico al lugar.

La parrillada Don Ciro ubicado en la ciudad de Salinas en la calle principal del
malecdn, en sus instalaciones muestra un ambiente rustico, acogedor para el
cliente dentro de la misma hay un lugar donde se puede servir las ensaladas antes
de servirse el plato fuerte que es la parrillada, de momentos hay personal
reponiendo las cosas en el sala de bar como: servilletas, condimentos, entre otros,
para su deleite, los camareros sirven la parrilla con los implementos necesarios, en
la entrada esta techada hay unos muros de concreto a los lados rodeando el

restaurante que hace poco visible a simples vista que establecimiento
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gastrondémico en el espacio donde estan los muros optaron por introducir en la

parte de adentro una cantidad aproximada de 10 mesas.

El autor pudo evidenciar que es uno de los errores ya que el lugar es un poco
pequefio para la cantidad de mesas que posee en la entrada y no hay demasiado
lugar para circular para los meseros como para los clientes, también que los
saloneros luego de servir se descuidan de las mesas de los clientes, hasta el punto
de no encontrarse en su area de trabajo que es el salén, si no estar en otras areas
que no es de su competencia, esto genera molestias a los clientes porque tienes

que estar llamando no una sino varias veces para que sean atendidos.

Dentro esta la mayor cantidad de mesas 20 aproximadamente, cunado los clientes
ingresan los saloneros inmediatamente los atienden y le comunica el tiempo de
espera de su pedido. En el salon se pudo observar un buen estilo en place armada,
donde se observa, platos, servilletas, vasos, cubiertos, saleros, el sector de pago
tiene su respectivo cajero. Esta decorado en forma agradable sin ningin exceso y
con buena iluminacion, el sector de bebidas no es muy visible, y una puerta donde
se encuentra la cocina, que no esta muy a la vista, pero cuando se abren las

puertas se puede apreciar una pequefia parte de la misma.

La cantidad de saloneros y personal trabajando son aproximadamente 10 entre
gerente, encargado del salon, parrillero, chef, recepcionista, camareros,
encargados de bebidas el autor pudo observar algunos errores de los saloneros se
pudo evidenciar cuando un mesero llevaba una servilleta en la mano, y otro error
fue cuando a un cliente se le cayod la servilleta al suelo, el mesero se percatd y no

hizo el cambio correspondiente de la misma.

El autor manifiesta que de todos los meseros solo tres que atendieron estuvieron
muy bien educados, tenia una buena presencia; su aspecto era correcto e
higiénico, tenian el cabello corto, estaba sin ningln accesorio como pulseras

cadenas folcléricas, el uniforme que utilizaban estaba limpio.
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Estuvieron atentos a las necesidades de sus clientes, como reponiendo las bebidas
y también recomendando algin plato en este caso una parrillada de mariscos, los
tres saloneros supieron como aconsejar y dejar satisfechos con la manera de ser

atendidos.

Se acercaba a la mesa y varias de estas veces fueron para preguntar si todo estaba
en orden, si habia algun error o alguna inconformidad, a diferencia de los demés
saloneros que eran todo lo contrario. El restaurante homar también ubicado en la
ciudad de Salinas en la calle principal del malecén sector de las palmeras,
exteriormente, tiene una puerta enrollable grandes esta ubicada en el centro. En la
vereda posee un cartel con el nombre del restaurant, el salon es bastante simple

rectangular no muy grande.

Al ingreso al local del lado derecho se puede observar un banner con los
diferentes tipos de menus que ellos ofrecen al cliente, el salon tiene una capacidad
para 40 a 50 personas, el autor pudo observaren una esquina dos platos,
servilletas, cubiertos, copas, manteles, saleros, etc. Hay un total de 10 personas
trabajando, los cuales se conforman en: saloneros, recepcionista, cajero, la

brigada de la cocina.

El autor pudo constatar que los saloneros no estdn debidamente uniformados,
toman mucho tiempo para la entrega de los pedidos en platos a la carta, este
establecimientos no tiene un ambiente acogedor, ya que los vendedores
ambulantes, estan contantemente incomodando a los clientes mientras disfrutan de

los alimentos.
Cambio de los nuevos procesos

El cambio se ve presionado por el avance donde se ofrecen nuevas alternativas en
los procesos, automatizacion de los sistemas, mejora de la calidad y costos mas
bajos. ¢Se podia enfrentar este nuevo escenario exclusivamente con las préacticas
tradicionales? La respuesta de la empresa gastronomica fue negativa, como

consecuencia, lleva a buscar cambios radicales para obtener rentabilidad y
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maximizacion de las utilidades, los cuales dieron nacimientos a lo que hoy

conocemos como reingenieria.

La unificacion de tareas como consecuencia logra una reduccion de actividades,
esto mejora la calidad al evitarse errores. Las tareas y los procesos ganan peso
especifico en las funciones individuales, la participacion de los colaboradores en
la toma de decisiones y asumen las responsabilidades relacionadas con su trabajo.

La finalidad perseguida por esta nueva forma de trabajar es la de ahorrar tiempo y
lograr la mayor reduccién posible en los plazos establecidos de alguna labor, esta
idea concuerda plenamente con uno de los principios de ofrecer un producto o
servicio con su valor real, para el cliente actualmente los gustos y las necesidades
son muy diferentes, especialmente cuando la oferta va dirigida a un mercado
global en el que las diferencias de gustos y preferencias son distintas, estos son

factores esenciales que se deben tomar en cuenta las organizaciones.
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Conclusién del estudio de la competencia

El autor pudo sacar una conclusion general de los establecimientos, en dos
restaurantes el servicio de atencion al cliente es bueno, dindmico, e informal.
También tiene una variedad de platos, los cuales estan muy bien elaborados y
estos tienen una buena presentacién final que realmente tienta al cliente a

comerlo.

Dentro de los procedimientos de los tres restaurantes se pudo constatar ciertas
falencias como por ejemplo, la falta de coordinacion de los empleados en las
funciones que realizan, demora en los cobros, la demora de los pedidos que no

salen a tiempo mencionado por el salonero, entre otros inconvenientes.

Por otra parte no todos los saloneros que trabajan en los tres establecimientos
estan capacitado para atender a los clientes, ya que comente muchos errores que
para la vista de los consumidores son fundaméntales para brindar una buena

atencidn, esto genera incomodidad y hasta cierto punto molestias.

Estos inconvenientes son los que de una u otra manera obligan a los clientes a que
dejen de acudir al establecimiento, y esto a su vez genera perdida ya que comienza

con la disminucién no solo de uno si no de varios cliente.
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1.3. Marco situacional
1.3.1 Caracteristica situacional de la empresa Quisquella la Bella.
PROCESOS ADMINISTRATIVOS ACTUALES DE LA EMPRESA

La Provincia de Santa Elena, entre sus ciudad principales esta Salinas, que se
ubica al oeste por el océano pacifico; su ubicacion geografica es: 530 000 E
longitud este, 9776 000 N latitud norte; referidas al meridiano de Greenwich vy al

paralelo 0, o linea ecuatorial respectivamente.

El clima de la ciudad de Salinas por lo general es seco, por estar ubicada en un
sector costanero. La temperatura varia de 18 grados centigrados como minima a
38 grados centigrados como maxima con una humedad relativa del 90%.

Las estaciones climatolégicas son bien definidas; entre diciembre y abril se
presenta el invierno, esta época es medianamente lluviosa con la presencia de
calor intenso y temperaturas de hasta 38 grados centigrados como maxima. El
resto del afio se denomina verano, en el cual se tiene temperaturas variables que
oscilan entre 20 y 35 grados centigrados.

" La Entrgfsn‘

Montanlta * A
Manglaralto
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Fuente: Google — Mapa satelital de Salinas
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1.3.2 Breve resefia histdrica
Empresa Gastronomica Quisquella la Bella.

El restaurante Quisquella la Bella est4 ubicado en la segunda avenida del malecon
de la ciudad de Salinas Provincia de Santa Elena, junto al Comisariato Jr. cuya
propietaria es la sefiora AULIRIA BRAVO VELEZ, una mujer emprendedora,
que empez6 la empresa gastronémica en el afio de 1993.

La propietaria manifestd que fue muy duro empezar la empresa, y sobre todo
mantenerse en el mercado desde el inicio hasta la actualidad se le ha hecho muy
dificil, considera que siempre administro la empresa de forma tradicional.

Fuente: http://maps.google.es/maps?near=Salinas

Sus familiares son los que le han venido ayudando todo este tiempo, la propietaria
también reconoce y pueden evidenciar que no han tenido el crecimiento que ella
esperaban, a diferencia de otras empresas 0 microempresas gastronémicas que han

tenido un buen crecimiento econémico.

Luego de observar estos acontecimientos expresa que en el afio 1997 y 2000 trato
de innovar pero no dio mayor resultado y por ende tampoco hubo mejoras en los
ingresos, la propietaria manifiesta que también existe poco interés de los
empleados, el autor menciona que esto se puede dar ya que los colaboradores no

tienen sentido de pertenencia hacia la empresa esto lleva a que evadan
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responsabilidades y sigan en el conformismo. La empresa gastronémica
Quisquella la Bella no cuenta con una buena administracién, puesto que desde sus
inicios se han manejado de manera empirica, no ha implantado procesos formales,

carece de una planificacién y no cuenta con un control adecuado del personal.

El autor puedo evidenciar que la empresa no cuenta con estrategias de ventas, la
falta de coordinacion en los procesos en la parte administrativa, de ventas, de
operacion y de servicio, son algunos procedimientos que falta y otros que estan
mal direccionados por esto no mejora su actividad de desarrollo comercial, estos

son algunos de los parametros de como se administra la empresa:

» No cuenta con un reloj marcador o una bitacora de ingreso del personal,
solo mantienen una hoja de cuaderno anti estético donde solo ponen el
nombre.

» No trabajan con un block de comandas para atender a los clientes y
realizar los pedidos, lo hacen con recortes de hojas.

» No cuentan con una base de datos completa de los empleados, tampoco
hay formatos para recabar informacion y levantar la base de datos.

> No existe un proceso de seleccion de personal para laboral dentro de la
empresa, simplemente se basan en referencia de algin conocido.

» No cuenta con un sistema de facturacion, lo hacen manualmente y esto a
su vez hace que se retrase en la entrega de los recibo para su respectivos
cobros.

» No existe un proceso de control del personal, donde se demuestre que esta
cumpliendo con las responsabilidades laborales y de produccion.

» No cuentan con un sistema de control de inventarios, no tienen un formato
para realizar las constataciones fisicas de los mismos.

» No cuenta con una planificacién de estrategias para las ventas en el
transcurso del afio.

» No hacen capacitaciones para el personal en todas sus areas.
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La Sra. Auliria Bravo Vélez propietaria de la empresa gastrondmica manifiesta
que es muy complicado que no es facil conseguir el recurso econémico para
empezar con un negocio, no es sencillo tomar la decision de conformarlo ya que
significa conocer de cocina, de administracion, manejo de inventarios, compras,
de costos, de servicio, de leyes laborales, de aspectos legales relacionados al
negocio, entre otros; también la fijacién del lugar adecuado es un factor clave en

el éxito.

Cosas que como propietaria conocia muy poco casi nada de la parte
administrativa, a esto también se afiade que las personas que colaboran con ella
conocen su trabajo de forma tradicional pero no de la responsabilidad que tienen,
el autor considera que las actividades laborales que realizan los colaboradores

deben hacerlo con el conocimiento adecuado.

Emprender ese proyecto con la ayuda de sus familiares imagino que podia crecer
empresarialmente, eso expreso la propietaria, pero actualmente considera que el
desconocimiento es responsable del cierre de muchos y nuevos negocios, ha
evidenciado que la empresa no esta posicionada en el mercado, ni en la mente de
los consumidores y futuros clientes, a esto se afiade que tampoco cuentan con

estrategias de marketing.

Por ello el autor considera que la empresa debe describirse como una entidad que
tendrd la finalidad de obtener beneficios a cambio de realizar actividades de
produccién, comercializacion y prestacion de servicios que beneficien a todos los

que conforman la empresa y los clientes en general.
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1.4 Procesos actuales sin reingenieria
1.4.1 Proceso de compras.

Esta es la forma de como se maneja el proceso y su organigrama estructural

Avrea solicitante caja o
departamento

A 4

Solicitud de compras

L

Remisién a caja
administrativa

L

Remisién en administracion

actualmente.

Enlistado de documentos en el sistema

Revision de la factura

A 4

Avrchivar factura para el cierra de
cada mas

Fin

Fuente: Area administrativa de Quisquella la Bella.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

El proceso no estad debidamente estructurado ya que no existe una autorizacion
previa para el desembolso de dinero, no hay una constatacion de la solicitud de
compra, no hay un procedimiento para la devolucién o correcciones, procesos de
archivar mediante secuencias numérica para el respectivo cierre de cada mes, debe

tener firma del encargado ya sea de la parte administrativa o financiera.
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1.4.2 Proceso de pago.

Esta es la forma de como se maneja el proceso y su organigrama estructural

actualmente.

Recibe la orden de
compra

)

Nota de venta, factura

—

Orden de compra
S —

2

Verificar la factura y la
orden de compra

)

Caja

Fuente: Area administrativa de Quisquella la Bella.

Elaborado por: Darwin reyes lzurieta.

El procedimiento de pagos se realiza recibiendo una orden de compra luego
obtienen la nota de venta o factura, para luego verifican la orden de compra, y se
entrega en caja, si el encargado de caja no esta de acuerdo regresa y vuelve a pasar
por todos los procesos anteriores con ello se evidencia que carecen de varios
procesos que son indispensables como: la elaboracion de compra, condiciones
para sus respectivas correcciones, procedimientos de pago, firma de autorizacion
para el desembolso de pago o adelanto, envio de documentos a proveedores,
archivar documentos con sus respectivo respaldo con el fin de presentar los

informes requeridos.
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1.4.3 Proceso de factura y cobros.

Esta es la forma de como se maneja el proceso y su organigrama estructural

actualmente.

Caja

-

Comandas de pedidos

\4
Recibo de cobro

—

A
Calculo manual de
cobro

|

Entrega al cliente recibo de cobro

A

Cobro en efectivo

Fin

Fuente: Area administrativa de Quisquella la Bella.
Elaborado por: Darwin reyes lzurieta.

En este proceso de factura y cobro, empieza recibiendo las comandas, luego se
entrega el recibo de cobro, en este segundo paso la falta de un sistema de factura
hace que el cobro se haga mediante un calculo manual de la misma forma la
factura, se muestra que faltan varios procesos para mayor eficiencia, y a la vez
para realizar un eficaz cierre diario de ingreso, como el proceso para adjuntar
recibo de cobro y comanda de pedidos, la falta del proceso de manejar caja
registradora de manufactura, procedimiento de entrega al cliente del recibo de
cobro, corregir una mala facturacién y anulacion, procedimientos a seguir para

archivar facturas y comandas para los respectivos cierres de cada mes.
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1.4.4 Organigrama estructural

Se presenta como esta conformada la empresa gastronémica Quisquella la Bella
en la actualidad.

Gerente

Sr. Angel Bravo

Administrador Bodeguero
Luis Angel Gualan Sr. Angel Bravo
Cocinero
Saloneros
Cajeros

Ayudante de cocinas

Bar tender

Fuente: Area administrativa de Quisquella la Bella.

Elaborado por: Darwin reyes lzurieta.

La estructuracién no es la mas adecuada para una buena formalizacion, no esta
dividida por areas de trabajo, ademas los colaboradores no estdn guiados o
subordinados por un jefe inmediato, esto hace que cada trabajador tome
decisiones propias sin consulta previa, evaden responsabilidades ya que

desconocen como esta conformado las areas y cuales son sus obligaciones.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

2.1 Disefio de la investigacion

Disefio transaccional descriptivo.

El disefio de investigacidn corresponde al plan de trabajo a seguir para garantizar
de manera adecuada toda la informacion necesaria para comprobar la hipdtesis
planteada. La investigacion que se realiz6 fue la descriptiva, se observan los
fendbmenos y acontecimientos de la empresa, la organizacion no cuenta con una
planificacion, tampoco cuenta con un sistema de manufactura, el personal no esta
debidamente capacitado para el servicio al cliente, no hay un control adecuado del
personal, los procedimientos en la parte administrativa, operativa y de servicio

estan mal encaminados, todo esto lleva a un mal manejo administrativo.

Esta investigacion tuvo como fin de indagar la incidencia en que se manifiesta las
variables, reingenieria administrativas y maximizar las utilidades rentabilidad de
la empresa gastrondmica Quisquella la bella, dentro del enfoque cuantitativo y

cualitativo para alcanzar los objetivos de la investigacion.

2.2 Disefio por la dimension temporal.

Disefios transversales.

Se utilizé el disefio transversal para involucrar a los clientes, futuros clientes y
trabajadores; el tiempo para la obtencion de datos fue de una semana, la
investigacion por encuesta se basa en el estudio, con esto se determina las causas:
las cuales se pusieron en evidencia, como la mala atencion, la demora en los

cobros por no contar con un sistema de factura, no es eficiente ni eficaz a la hora
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de brindar un buen servicio, la falta de capacitacion de los trabajadores, no hay
una coordinacion adecuada, estas son consecuencias, que originan el mal

funcionamiento.
2.3 Modalidad de la investigacion
Documental y bibliogréfica.

Esta investigacion tuvo como propdsito conocer, comparar, ampliar, profundizar
y deducir diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos
autores sobre, reingenieria administrativa; gestion de procesos con enfoque
empresarial; Sociedades ligadas a la parte gastronomica y al desarrollo sostenible,
y en cuanto a la fundamentacion legal, el estudio se basa en las regulaciones

vigentes para el buen funcionamiento.
De campo

El trabajo se realizo en el sector del malecdn en la ciudad de Salinas, se hizo las
respectivas encuestas a los trabajadores, clientes y posibles clientes que
transitaban por el sector, posteriormente se realizd la entrevista a gerentes
administrador de restaurantes del sector, de esta forma recopilamos informacion

para establecer las necesidades de la empresa Quisquella la Bella.
2.4 Tipo de investigacion.
Por el proposito

En esta indagacion se empled la investigacion aplicada, se evidencié la falta de
implementos para la elaboracion de productos, equipo de computacion, procesos
en el area administracion, entre otros; y la inexistencia de una planificacion y
organizacion de las actividades productivas, operativas y de servicio, que se
realizan en el restaurante Quisquella la Bella; esta indagacion se apoya en la

investigacion basica con el fin de evaluar las consecuencias préacticas.
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2.5 Por el nivel de estudio
Nivel descriptivo o correlacionar

Mediante el estudios descriptivos se pudo evidenciar cuales son los posibles
obstaculos para la investigacion de campo, como la no colaboracion para realizar
este estudio, la resistencia de los colaboradores a manifestar como ellos ven a la
empresa, la evasion de responsabilidades de parte de todas las area, la falta de
informacién sobre los procesos a seguir, los programas de fortalecimiento para el

desarrollo gastronémico.
2.6 Métodos de la investigacion
Meétodo inductivo

Se utiliz6 el método inductivo para evidenciar de lo particular a lo general de los
demas restaurante que existes en el sector, para enfocarnos en Quisquella la Bella;
mediante el analisis y estudio de la competencia se determina las causas y la

forma de manejo que le permita a la empresa el mejoramiento.

Estas causas que se han observado, inducen a sacar una conclusion con el fin de
determinar qué efecto es el que incide en el problema, y asi se pudo constatar que
el efecto, es la poca iniciativa que tienen los trabajadores y la parte administrativa,
ya que siempre se han manejado de manera inadecuada, la falta de capacitacion

para manejarse correctamente en todas sus areas.
Método deductivo

Con este método se determind parte del problema, las causas que se basan en el
mal funcionamiento, esto se refleja en las actividades cotidianas en todo su
entorno, no cuenta con un control adecuado de los colaboradores y los
procedimientos estdn mal encaminado. La empresa no cuenta con estrategias, de
venta, coordinacion de las actividades, por ello no mejora su actividad de

desarrollo comercial.
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Una de las probleméticas para muchos restaurantes es porque sus directivos no
saben o0 no conocen la forma de administrar el servicio al cliente y los recursos
gque manejan, esto afecta y lleva a que no mejore su funcionalidad en la que se
desenvuelven todos los trabajadores.

Meétodo histérico l6gico

Los demas restaurantes del sector no muestran un gran crecimiento econémico,
esto se debe a que no estan innovando ni mejorando la productividad, por ello es
necesario dar un cambio ya que si siguen trabajando de esta manera no podran

mantenerse en el mercado por mucho mas tiempo.

El restaurante Quisquella la Bella se estd manejando sin procedimientos
adecuados, por lo que no muestra mejorias y por ende no existe estabilidad
laboral, el estudios a realizarse sera para tener una vision mas clara y poder

contribuir con el crecimiento empresarial.
2.7 Técnicas e instrumentos para la obtencion de datos.
La encuesta

Se formuld a los empleados y clientes de la empresa Quisquella la Bella; estas
encuestas sirvieron para medir opiniones, conocimientos y actitudes de las
personas. La informacion que se obtuvo es Util para relacionar variables, con los
indicadores de la encuesta se buscé6 medir la variable de la reingenieria

administrativa, la encuesta estuvo formada por las siguientes preguntas:

v' ¢(Es de su agrado o deleite los alimentos que se sirven en nuestro
establecimiento?

v ;Esta usted de acuerdo con los precios y demas servicios? ¢Por qué?

v' ¢Usted frecuenta el restaurante, ya sea por lo gastronémico o por la
atencién que les brindan?

v (Es eficaz el servicio los pedidos sale a tiempo?
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v’ ¢Por qué cree usted que algunos turistas no visitan nuestro
establecimiento?

v’ ¢Por qué cree usted que los trabajadores del restaurante no dan una buena
atencion?

v (Considera usted que se debe implementar nuevos servicios?

Preguntas elaboradas por: Darwin Reyes lzurieta
Preguntas cerradas

Se emplearon preguntas cerradas y abiertas en la encuesta; Se organiz6é de tal
forma que el encuestado conteste de manera alternativa con posibilidades de
respuestas que debieron ser escogidas. La cuantificacion y la cualificacion de las
respuestas fueron objetivas, puesto que se refirieron a datos objetivos, tales como

“si" 0 un"no”, o con la eleccion de una proposicion dada.
Cerradas biopcionales

Se ofrecié al encuestado la posibilidad de escoger entre dos alternativas de

respuesta
Cerradas poliopcionales

Se propuso al encuestado mas de dos opciones de respuesta, para esta
investigacion se ha escogido las preguntas de seleccion simple, que presentan mas
de dos opciones de respuesta, de las cuales el encuestado tuvo que escoger una

sola.
La entrevista

Se realizo la entrevista a los administradores y gerentes de otros establecimientos
que se dedican a la misma actividad de servicio gastronémico en la ciudad de
Salinas, con el fin de obtener informacion primaria acerca de la predisposicion

que tienen los colaboradores.
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La entrevista permitié aclarar la informacion, ya que el objetivo de la

investigacion, merece la utilizacion de esta técnica; aqui se produce un

intercambio de comunicacién cruzada a través del cual el entrevistador transmite

interés, motivacion y confianza, el entrevistado, devuelve informacion personal en

forma de descripcion, interpretacion o evaluacion, se realizaron las siguientes

preguntas:

v

v

¢Las empresas gastronémicas planifican mejoras para aumentar la
clientela?

¢Cree usted que la empresa gastrondmica Quisquella la Bella esta
posicionada en el mercado?

¢Esta dispuesto a participar en un proceso de reingenieria administrativa
para mejorar en todo su entorno?

¢CoAmo evalla la comunicacion que existe entre los colaboradores?

¢La administracion ha propuesto nuevas estrategias de cambio para
incrementar las ventas?

¢Cree usted que se debe implementar un proceso de reingenieria
administrativa que ayude a la mejora de la empresa gastronomica
Quisquella la Bella?

¢Usted como colaborador estdn dispuestos a participar y recibir
capacitaciones que ayuden al proceso de reingenieria administrativa con el
fin de mejorar la rentabilidad de la empresa?

¢La administracion se preocupa por un servicio que sea eficiente y eficaz?

Preguntas elaboradas por: Darwin Reyes lzurieta

2.8 Poblacién y muestreo.

Poblacién

Segun el censo del INEC 2010 la poblacién urbana del cantén Salinas es de

68,675.00 habitantes; para determinar la poblacion objeto de estudio, se
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considerara un 22% en funcién a la capacidad adquisitiva, lo que nos da un

aproximado de 15,000.00 habitantes. EI objetivo del presente estudio sera

determinar las causas y consecuencias, que origina el mal funcionamiento del

restaurante.

Muestreo

La muestra que se aplico es la probabilistica, con el muestreo aleatorio simple;

siendo la siguiente férmula:
Unidad de muestreo: 390

Muestreo aleatorio simple

N(p.q)
ﬂ\'ll](%)_ +p.q

Formula: n=
Simbologia:

n= tamafo de la muestra

N= universo

P= Posibilidades a favor de que se cumpla la hipotesis.

Q= Posibilidades en contra de que se cumpla la hipotesis.

E= error admisible.

N= 15.000 (0.5) (0.5)

(15.000) (0.05)2+ (0.5) (0.5)
1 2

N= 15.000 (0.25)

47



(15.000) (0.025)2+ 0.25

N= 15.000 (0.25)

(15.000) (0.000625) + 0.25

N= 3750
9.375 +0.25
Redondeo
N= 3750 N = 389.61 N =390 R
9625

2.9 Procedimientos de la investigacion

Eleccion del tema: Se eligié el tema en el proceso investigativo derivandose del

problema, a partir de la realidad de la empresa gastrondmica Quisquella la Bella,
surgié una problematica, la cual esté integrada por una serie de factores, se eligio
un factor al que determinamos como tema de investigacion y dentro del cual se

selecciono un problema investigable.

La eleccion del tema fue el primer paso en la realizacion de ésta investigacion.
“Reingenieria Administrativa para la empresa gastronémica Quisquella la Bella en
la ciudad de Salinas periodo 2012-1023”, consistié ésta eleccion en determinar

con claridad y precision el contenido del desarrollo de trabajo investigativo.

Objetivos: Cuando se selecciond el tema de la investigacion se procedio a
formular los objetos a investigar; que estuvieron acorde con los del investigador y
los de la investigacion. La investigacion es el enunciado claro y preciso de las y
metas que se persiguen, siendo éste el redisefias un proceso de reingenieria
administrativa, a través del estudio sistematico que sirva de gestion; examinar a la

actividad social, econémica y cultural en la Ciudad de Salinas.
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El objetivo llevo a tomar decisiones y a una teoria que permitié generalizar y
resolver en la misma forma problemas semejantes en el futuro. Los métodos que
se eligieron fueron los més apropiados para el logro de los objetivos. El trabajo de
investigacion fue evaluado por el logro de los objetivos mediante un proceso
sistematico, los cuales fueron previamente sefialados y seleccionados al comienzo

de la investigacion.

La sistematizacion hizo posible el planeamiento de estrategias validas para el
logro de objetivos. La investigacion fue planeada y tuvo validez en cada uno de
sus etapas, los objetivos fueron identificables con los resultados; es decir, toda la

investigacion respondié a los objetivos propuestos.

Delimitacion del tema: El tema fue viable para su desarrollo, se puso limite a la

investigacion y se especifico el alcance, el tema de investigacion fue de tipo
descriptivo lo que permitioé tener una vision general sobre la validez y el grado de

confianza que tuvo el resultado.

Marco teorico: ElI marco tedrico nos amplié la descripcion del problema, se

integrd la teoria con la investigacion y sus relaciones mutuas. En la teoria del
problema, concordd relacionar el marco tedrico con el problema y con la
problematica de donde este surge. La hipotesis fue una pieza necesaria entre la

teoria y la investigacion que nos llevo al descubrimiento de nuevos hechos.

La hipdtesis fue desarrollada basada en una teoria mediante la cual una suposicion
de proceso deductivo nos lleva a la instancia de que si se dan ciertas condiciones
se pueden obtener ciertos resultados, es decir, la relacion causa efecto. La
hipdtesis sirvid de guia para la obtencion de datos en funcion de las interrogantes
presentadas en el problema, e indic6 la forma como debe ser organizado segun el

tipo de estudio que se indico con anterioridad.

Metodologia: Se planifico un procedimiento ordenado con el fin de establecer lo
significativo de los hechos y fendémenos hacia los cuales esta encaminado el

significado de investigar; la metodologia es un procedimiento general para lograr
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de una manera precisa el objetivo de la investigacion. Se tuvo presente
constantemente el tipo de investigacion de estudio descriptivo, donde se aplicé las
estrategias para el proceso metodoldgico. Una de las técnicas empleadas fue la
encuesta, llevandose a cabo el anélisis y comparacién de los datos recogidos,
partiendo de las variables que fueron examinadas; la utilizacion de las entrevistas
ayudaron a cumplir con los objetivos de la investigacion. Una poblacion estéa
determinada por sus caracteristicas definitorias, por tanto, el conjunto de
elementos que posea ésta caracteristica se denomina poblacién o universo, la

poblacién a estudiar fueron los habitantes de la Ciudad de Salinas.

Una vez recopilado los datos por los instrumentos disefiados para este fin, fue
necesario procesarlo, elaborarlo matematicamente, ya que la cuantificacion y su
tratamiento estadistico nos permitio llegar a construir en relacion con la hipotesis

planteada, el procesamiento de datos se realizé por computadoras.

El Informe: La estructura del informe de investigacion fue sencilla y siguid
fielmente los pasos fundamentales del disefio de la investigacion; en ningln
momento fue contraria al disefio, ya que el informe fue la respuesta de lo

planteado al disefio de la investigacion.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1 Analisis de las encuestas

Grado de satisfaccion

Tabla 1
¢Es de su agrado o deleite los alimentos que se sirven en nuestro
establecimiento?
Variable Frecuencia Porcentaje

Sl 80 20.51%

NO 220 56.41%

EN OCASIONES 90 23.07%
TOTAL 390 100

Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.
Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Grado de satisfaccion
Grafico# 1

Grado de Satisfaccion

56,41%

20,51% 23,07%
r e I I 1
Sl NO EN OCASIONES

Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.
Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

El 56 % de la poblacién manifest6 que no es de su agrado o deleite los alimentos
que sirven en el restaurante. Se define entonces, como uno de los puntos a
resolver, y que tiene por objeto asegurar una mejor calidad en el servicio
gastronémico para los clientes nacionales como extranjeros; siendo el turismo una
alternativa de desarrollo econémico y social, debe enmarcarse dentro de la

estrategia del desarrollo sostenible.
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Anélisis de las encuestas
Aceptacion de precios y de servicios

Tabla # 2
¢Esté usted de acuerdo con los precios y demas servicios? ¢Por qué?
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 78 20 %
NO 262 67,17 %
EN OCASIONES 50 12,82%
TOTAL 390 100%

Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.
Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Aceptacion de precios y de servicios
Gréafico # 2

Aceptacidonde Precios y servicios

20%

SI NO EN OCASIONES

Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Los encuestados expresaron en un 67 %, que no estan de acuerdo con los precios
de los platos a la carta y de més servicios. Manifestaron que el restaurante debe
asentarse sobre la diversidad y necesidades de los clientes, a la vez, ver las
oportunidades ofrecidas por la competencia, deberd integrar y contribuir
positivamente al desarrollo de la empresa, promoviendo nuevas formas de servicio

y alternativas al turista con el fin de tener un desarrollo sostenible.
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Analisis de las encuestas

Concurrencia de los clientes

Tabla # 3
¢Usted frecuenta el restaurante, ya sea por lo gastronomico o por la atencion
que les brindan?
Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Frecuentemente 60 15,38 %
Rara vez 200 51,28 %
Nunca 130 33,33 %
TOTAL 390 100%

Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.
Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Concurrencia de los clientes
Grafico # 3

Concurrencia de los clientes
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Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Las 33% y 51% de las personas encuestadas no acuden con frecuencia, expresaron
que no estan conformes con la atencion que se les brinda, expresan que deben ser
capacitados en servicio al cliente con el objeto de mejorar la calidad de servicio

hacia los clientes locales e internacionales.
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Analisis de las encuestas

Eficacia de pedidos
Tabla# 4

¢Es satisfactorio el servicio los pedidos salen a tiempo?

Variable Frecuencia Porcentaje
Satisfactorio 38 9%
Poco Satisfactorio 112 29 %
Medio Satisfactorio 65 17%

Insatisfactorio 175 45 %
TOTAL 390 100%

Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.
Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Eficacia de pedidos
Grafico # 4
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Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.
Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Las 390 personas encuestadas expresan, que los pedidos no salen a tiempo, no

mantiene un periodo de tiempo para la elaboracion de los productos que se sirven;

deben mejorar su operacionalizacion, que sea mas eficaz para que los clientes se

sienta conforme con el servicio.
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Analisis de las encuestas
Visita turistica

Tabla#5
¢Por qué cree usted que algunos turistas no visitan nuestro establecimiento?
Variable Frecuencia Porcentaje
Desconocimiento del 84 22 %
idioma inglés
Falta de variacion del 48 12 %
menU
Mal servicio 258 66 %
TOTAL 390 100%

Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.
Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Visita turistica

Grafico#5
Visita turistica
66%
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Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

El 66% de las personas encuestadas manifestaron que la falta de concurrencia de
los clientes hacia el restaurante, se debe en parte a los tres factores, ya que no
cumplen con las preferencia de los clientes, el idioma ingles es una herramienta
efectiva e importante para el medio turistico a la hora de brindar un servicio, y el

restaurante no posee este requerimiento.
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Analisis de las encuestas
Falta de capacitacion

Tabla # 6
¢Por qué cree usted que los trabajadores del restaurante no dan una buena
atencion?
Variable Frecuencia Porcentaje
La empresa no se preocupan por 100 25 %
capacitar
Falta de capacitacién 100 25 %
No estan capacitados 190 49.5 %
TOTAL 390 100%

Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.
Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Falta de capacitacion
Gréfico # 6

Falta de capacitacion
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Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Los encuestados expresaron que pueden observar, que los meseros aplican estas
tres caracteristicas, por ello no cumplen con las expectativas de los clientes para
brindar un buen servicio, que el mismo sea eficiente y eficaz, y a la vez que llene

a la satisfaccion de los clientes.
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Analisis de las encuestas

Implementacién de nuevos servicios

Tabla#7
¢Considera usted que se debe implementar nuevos servicios?
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 134 34 %
NO 88 23 %
TAL VEZ 168 43 %
TOTAL 390 100%

Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.
Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Implementacion de nuevos servicios
Gréfico # 7
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Fuente: Encuesta realizada a la poblacion de la Ciudad de Salinas.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Los encuestados expresan que el implementar nuevos servicios depende mucho de
las necesidades que requieran los clientes, ya que es un factor importante, pero
también tomar en cuenta las condiciones econémicas del restaurante, que le

permita también innovar en infraestructura y mejoramiento de las instalaciones.
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3.2 Analisis de las entrevistas

Planificacion para la clientela

Tabla# 8
¢Las empresas gastrondmicas planifican mejoras para aumentar la clientela?
Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0 %
Frecuentemente 0 0%
Rara vez 2 10 %
Nunca 18 90 %
TOTAL 20 100%

Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronémico de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Planificacion para la clientela
Tabla # 8

Planificacion para la clientela
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Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronomico de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

La mayoria de los entrevistados indican que rara vez estan haciendo actividades, o
nunca realizan una planificacién para incrementar la clientela, por ende no
aumentan los ingresos, que lamentablemente existen trabajadores que son

conformista, que no tienen sentido de pertenencia hacia el establecimiento.
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Andlisis de las entrevistas

Posicionamiento en el mercado

Tabla#9
¢Cree usted que la empresa gastrondmica Quisquella la Bella esta posicionada
en el mercado?
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 1 5%
NO 19 95 %
TOTAL 20 100%

Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronémico de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Posicionamiento en el mercado
Grafico# 9

Posicionamiento en el Mercado
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ONo

Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronomico de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

El 95% de los empleados manifestd que no existe un posicionamiento del
restaurante Quisquella la Bella en el mercado, comenta que uno de los factores es
la falta de procesos en el area administrativa, operativa y de servicio, tampoco se

enfocan a las necesidades de los clientes, ni la de los empleados.
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Andlisis de las entrevistas

Participacion de los colaboradores

Tabla # 10
¢Esta dispuesto a participar en un proceso de reingenieria administrativa para
mejorar en todo su entorno?
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 18 90 %
NO 1 5%
TAL VEZ 1 5%
TOTAL 20 100%

Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronémico de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Participacion de los colaboradores
Gréafico # 10

Participacion de los colaboradores
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Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronomico de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Los entrevistados expresan que la falta de una buena atencion se debe a que los
trabajadores no estan capacitados en el servicio al cliente, que la mayor parte de
los empleados han trabajado y trabajan de forma empirica, mecanica y tradicional;
también desconocen los procedimientos para mejorar las actividades laborales, y
por ello estan dispuestos a participar en un proceso de reingenieria, para que el
restaurante tenga rentabilidad y con ello los colaboradores tenga estabilidad

laboral y mejoren el estado de vida de todos los trabajadores.
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Andlisis de las entrevistas

Evaluacién de comunicacién

Tabla # 11
¢Como evalla la comunicacion que existe entre los colaboradores?
Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 5%
Muy buena 2 10 %
Buena 3 15 %
Regular 4 20 %
Mala 10 50 %
Total 20 100%

Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronémico de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Evaluacién de comunicacion
Grafico # 11
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Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronémico de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Manifiestan que rara vez existe una buena comunicacion, que no hay delimitacion
para cada area de trabajo, evaden responsabilidades, esto también se debe al poco
interés que existe de la administracion, ya que siendo el turismo una alternativa de
desarrollo econémico y social, debe enmarcarse dentro de la estrategia del
desarrollo sostenible, donde interactian criterios y formas de desarrollo

econdmico.
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Andlisis de las entrevistas

¢La administracion ha propuesto nuevas estrategias de cambio para

incrementar las ventas?

Expresan ciertos administradores que tal vez por la monotonia del trabajo la
mecéanica como se realizan las cosas, no se planifica no se pone en marcha nuevas
estrategias que ayuden a mejorar el incremento en las ventas, y que si en ciertas
ocasiones los gerentes, administradores o las personas que estan al frente de una
institucién lo hacen superficialmente pero luego siguen en el mismo rumbo de la

monotonia de siempre.

Existen pocas ideas productivas que han propuestos ciertos trabajadores para
mejorar el desarrollo del restaurante, pero no se han tomado muy en cuenta por
parte de la administracion y se debe trabajar con ello, no hay iniciativa y
productividad esto manifiestan que se le debe al poco interés y apoyo hacia los
beneficios de los trabajadores.

Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastrondmicos de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

¢Cree usted que se debe implementar un proceso de reingenieria
administrativa que ayude a la mejora de la empresa gastronomica Quisquella

la Bella?

Manifiesta que si es necesario deben implementar un proceso de reingenieria
administrativa, ya que la rentabilidad de la institucién depende mucho de cémo se
maneja la empresa, si esto no se revierte tendra perdidas y de seguro que esas
pérdidas la llevaran al cierre de la misma, dentro de estos cambios que haya
capacitacion en todas las areas como administrativa, operativas y de servicio, para
aplicar en el manejo del restaurante Quisquella la Bella. Con ello se busca
incrementar los ingresos, generar una mayor rentabilidad y posicionamiento en el

mercado.

Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronomicos de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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Andlisis de las entrevistas

¢Usted como colaborador estan dispuestos a participar y recibir
capacitaciones que ayuden al proceso de reingenieria administrativa con el

fin de mejorar la rentabilidad de la empresa?

Los entrevistados manifestaron que si estan dispuestos a participar en los proceso
de reingenieria administrativa con las capacitaciones. Las nuevas condiciones
econdmicas, tecnoldgicas y laborales exigen esos nuevos cambios y esfuerzos con
el objetivo comin de llevar adelante una buena productividad.

Expresan que si las instituciones gastronémicas no estan preparadas para los
cambios o alguna externalidad pueden desaparecer del mercado ya que todo
negocio es vulnerable a la competencia a los nuevos reglamentos y que por ello

hay que estar preparados.

Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastronomicos de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

Analisis de las entrevistas

¢La administracion se preocupa por un servicio que sea eficiente y eficaz?

En ocasiones estdn mas pendientes de otros asuntos, y dejan las responsabilidades
de servicio a algun encargado o a un trabajador que al fin de cuenta el cumple con
su funcion de realizar su actividad, mas no de coordinar o planificar cosas que son
de responsabilidad de los gerentes administradores, también se puede dar que no
existe un buen servicio porque existe poco interés para mejorar la productividad y
crecimiento por parte de la administracién; puede ser que la persona que esta al
frente como administrador, no tiene el conocimiento de como se debe manejar el
establecimiento, ni de los cambios que la empresa requiere, esto lleva al

conformismo; lo que perjudica a la empresa como a los trabajadores.

Fuente: Entrevista realizada a los administradores y gerentes gastrondmico de la
Ciudad de Salinas. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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3.3 Comprobacion de la hipdtesis

Hipotesis

¢La implementacién del modelo de reingenieria administrativa influird en las
utilidades de la Empresa Gastronémica Quisquella la Bella? Célculo de las

frecuencias absolutas esperadas para cada celda, mediante el uso de la siguiente

formula;

NIE = (Tniof )Tnioc )
n

Explicacion de los valores empleados:

NIE = frecuencia absoluta esperada.

TNIOF = total de las frecuencias absolutas observadas en la fila.
TNIOC = total de las frecuencias absolutas observadas en la columna.
N = tamafio muestra.

Calculo de frecuencias:

Variable Independiente

Para la columna 1

NIE 1 = (354 x 332) / 800 = 111
(354 x 332) / 800 = 111
(354 x 332) / 800 = 111

Para la columna 2

NIE 1 = (354 x 468) / 800 = 156
Variable dependiente

Para la columna 1

NIE 1= (3 x 159) /9 =53

Para la columna 2

NIE 1=(3x103)/9=34
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Variable independiente

Variable Satisfactorio | No satisfactorio
Grado de satisfaccion de los alimentos que se 116 274
sirven en Quisquella la Bella sin reingenieria.
Tiempo de espera para recibir el servicio 215 175
Posicion de la empresa en el mercado de 1 19
servicios gastronémicos.
Promedio 111 156

Variable dependiente

Variable Satisfactorio | No satisfactorio
Implementacion de nuevos servicios en la 134 88
empresa.
Estrategias para optimizar recursos e 5 15
incrementar las ventas
Desarrollo de procesos de reingenieria 20 0
administrativa que ayude a la mejora de la
empresa.
Promedio 53 34

Resultado de los promedios obtenidos en las variables independiente vy

dependiente.

Variable Satisfactorio No satisfactorio
Independiente 111 156
Dependiente 53 34
TOTALES 164 190
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Variable Satisfactorio No satisfactorio TNIOF
VI NIO =111 NIE=164 |[NIO=156 NIE=190| 354 100
VD NIO =53 NIE=164 |INIO=34 NIE=190| 354 100
TNIOC 328 380 708 200

NIE = (Tniof) (Tnioc)

N
354%354
NIE = ——
1500
125316
NIE =
1500
NIE = 83,54

,_ (nio —nie)’

X =
nie
X2 — (267—84)?
354
X2 __(183)* _ 33489
"~ 354 354
X? = 94,06

Se determind el valor de CHI CUADRADA que es 94,06
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3.4 Discusioén de los resultados

La reingenieria administrativa tiene como objeto mejorar la productividad, la
rentabilidad, buscando una mejor calidad de vida para todos los colaboradores de
la empresa gastrondmica Quisquella la Bella, siendo el turismo una alternativa de
desarrollo econdémico y social, debe enmarcarse dentro de la estrategia del
desarrollo sostenible.

Para la propietaria Sra. Auliria Bravo Vélez, es importante entender que la base
para un desarrollo econémico, rentable, sostenible y duradero es redisefiar, con el

proceso de reingenieria administrativa que empiece desde cero.

El autor pone de manifiesto que cuyas acciones se orientan a redisefiar la
capacidad de gestion administrativa, operativa, produccion y de servicio, asi como
la mejora en calidad con eficiencia, eficacia y con la calidad requerida por el

mercado.

Por lo tanto es necesaria la participacion y apoyo de todos los colaboradores para
que trabajen en conjunto por el desarrollo sustentable de la empresa, y por ende

mejore la calidad de vida de todos los que conforman la institucion.

67



CONCLUSION

Mediante los resultados obtenidos, se refleja con claridad y veracidad lo sucedido
en la empresa, ya que la mision es facilitar la comprension de la situacion actual e
incluso a los sectores interesados, y saber cuales son las debilidades, las amenazas

y cdmo seré la situacién futura de la empresa,

La reingenieria es una herramienta para organizar, aplicar y evaluar los cambios.
Su aplicacion requiere una serie de pasos que se deben cumplir y no manejar al
azar, es un compromiso que abarca a todos los miembros de la organizacion.

Administrar el cambio es un reto al que se enfrenta toda organizacion.

Qué tan bien o mal administren el cambio significara inevitablemente la diferencia
entre la victoria y la derrota en un nuevo mundo ultra competitivo. Aquellos
administradores que sean capaces de explotar el cambio seran capaces de

capitalizar las oportunidades ilimitadas que el cambio crea.

El restaurante no cubre con las expectativas de los clientes, esto se debe a que no
brinda un servicio de calidad con eficiencia y eficacia, ya que carece de
conocimientos que son de vital importancia para el desarrollo de la misma,
también se afiade que no cuenta con una buena rentabilidad y no esta posicionada
en el mercado, esto a la vez hace indispensable e imprescindible redisefiar la

empresa gastronomica mediante una propuesta de reingenieria.
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RECOMENDACION

Una vez analizados los datos estadisticos en todas sus areas, se debe considerar el
incremento en las ventas, poniendo énfasis en llegar con nuevas estrategias de
ventas con una buena publicidad mediante nuevas promociones, a mas de dar a
conocer el producto y servicio que ofrecemos en diferentes instituciones publicas

y privadas, incluso en operadoras turisticas.

Para un mejor control se debera analizar la situacion de la empresa, utilizando
razones financieras que responda a las necesidades que tiene el restaurante,
ademas que se realicen en un tiempo determinado que estos pueden ser mensual, 0

trimestral, para una mejor toma de decisiones.

Verificacion de los costos en toda las areas de la empresa, para poder ver las
variantes que se puedan realizar para reducir de forma paulatina los gastos,

determinar realmente cuales son los costos y los gastos.

Administrar el cambio es un reto al que se enfrenta toda empresa e institucion, qué
tan bien o mal administren el proceso de cambio significara la diferencia entre
alcanzar grandes logros y la derrota ya que hoy en dia los que emprenden un
negocio también se enfrentan a la competencia. Aquellos administradores,
gerentes y emprendedores, que son capaces de explotar el cambio seran capaces

de capitalizar las oportunidades ilimitadas que el cambio requiera.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

Reingenieria administrativa para la empresa gastronémica Quisquella la Bella en
la ciudad de Salinas para el periodo 2012-2013

4.1 PRESENTACION

Es importante darle una estructura de formalizacion en todas sus areas, contar con
estrategias que lleven a una planificacion de desarrollo comercial sostenible; la
administracion es responsable de la planificacion, estructuracion y organizacion
de la empresa gastronomica Quisquella la Bella la cual mediante la reingenieria
administrativa se desarrollard como la empresa de formacion estructural,
funcional y operativa que demuestre su crecimiento empresarial y econdémico de

forma secuencial en los siguientes periodos.
4.2 OBJETIVOS
Objetivo General:

Redisefiar los procesos administrativo para una adecuada estructura
organizacional, lograr la satisfaccion de nuestros clientes, innovando, creciendo
constantemente y adaptandonos a los cambios para cumplir con nuestra promesa
de calidad y servicio con excelencia, fomentar el desarrollo profesional de todos

los integrantes de nuestra organizacion.
Objetivos Especificos:

¢+ Analizar y promover mejoras en el aspecto financiero.

% Formulacion de estrategias para el desarrollo sostenible de la empresa.
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+ Describir la situacion actual de los procesos internos de la empresa mediante
la inspeccion y datos obtenidos de quienes la conforman, y que permitan la
realizacion de un diagndstico de la institucion.

% Proponer un disefio organizacional acorde a las necesidades de la empresa,

L)

definiendo lineas de direccion de mando que permita la idea uniforme de la
organizacion.

% Elaborar procesos para la asignacién de los puestos en la empresa, las

L)

funciones y responsabilidades que tienen los colaboradores, para facilitarles

un desempefio eficaz dentro de la organizacion.
4.3 CONTENIDO
MISION

Redisefiar una reingenieria con disefio organizacional basados en las necesidades
actuales y futuras del mercado, una efectiva administracion de los recursos de la
empresa que lleve a una buena productividad obtener un crecimiento econoémico
favorable y estabilidad laboral para todos los colaboradores que llene la

expectativa institucional.
VISION

Llegar a ser una de las mejores empresas en el servicio gastronomico de la
Provincia de Santa Elena, liderar mantenerse en el mercado con buena
rentabilidad y maximizacion de las utilidades, de esta forma poder expandirse

crear nuevas sucursales de servicio y poder brindar fuentes de trabajo.
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4.4 Procesos con re

4.4.1 Organigrama

ingenieria.

estructural

La estructura contiene la departamentalizacion y subordinados al jefe de cada area

esto dard mejoras en la coordinacion de un buen trabajo que mantenga un orden

secuencial,

Organigrama estructural

Gerente Propietaria
Sra. Auliria Bravo Vélez

Administrador

Area Financiera y
administrativa

Jefe de cajeros l

Jefe de cocina l

Jefe de salon l Bodeguero l

Cocineros l

Saloneros/Planta l

| Cajeros # 2

Cajeros # 1 l

Ayudante de cocina l

Bar tender l

Eventuales l

Posilleros l

Saloneros Eventuales l

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.4.2 Proceso de compra

Con el flujograma de compras habrd un proceso sistematico que permitira seguir

los parametros a cumplir para la adquisicion de algin bien o servicio para su
respectiva compra.

Flujograma procesos de compras

Avrea solicitante

. Continuar
caja o departamento

| Revision del expediente

Solicitud de compras

Devoluciones para
correcciones

\ 4

Remisién a caja
general administrativa

< _comons_—>

Remision al departamento
de compras

-

Enlistado de documentos en el
sistema del depto. De compras

Orden de
compra

Revision de documentacion que
debe llevar el expediente

Devoluciones para
correcciones

Firma del encargado y
tramitacion a la caja
general Adm. Y
financiera

Revision del doc. O
expediente y asignacion a un
cotizador

Colocacién en los
archivos con
secuencias numeéricas

A

Cotizar y analizar las
ofertas

Fin

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.4.3 Proceso de pago

La adquisicion de materia prima y otros insumos se llevara con la documentacion
requerida, para los debidos procedimientos de pago con el fin de llevar el control

de los egresos y presentar los debidos informes.

Flujograma procesos de pago

Recibir copia de facturay
de la orden de compra

¥

Factura

v

Orden de compra

v

Verificar la factura y la
orden de compra

—

Elabora de compra y
de cheques

X

Firma de autorizacién

<>

<«

Envio de documentos
a proveedores

Fin de la obligacion

@ <

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.4.4 Proceso de factura y cobro.

El procedimiento de manufactura mejora su funcionalidad de cobro a la vez que

agilita la entrega de factura a nuestros clientes, también cuenta con un sistema de

data fas para el cobro con tarjeta de crédito.

Flujograma procesos de facturay cobro

Caja

Copia comandas de pedidos

v

Adjuntar recibo de cobro
y comanda de pedidos

Ingreso manual a
caja registradora

Entrega al cliente
recibo de cobro

Corrector

Cobro en efectivo  |—] Cobro tarjeta crédito

v

Almacenamiento de
facturas y sus

v

!
7

Ingreso recibo de

cobro en el sistema
de manufactura

Archivador de
facturas y comandas
para los respectivos
cierres de cada mes

respaldos de cobro

:

\ 4

Fin

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.4.5 Proceso general

Con este nuevo formato de procedimiento dard mayor agilidad al funcionamiento
general en todas sus areas, con la finalidad de brindar un servicio con eficiencia y

eficacia con la atencion requerida.

Flujograma del Proceso General de Atencién

Inicio

\ 4

Entrada manual de
pedidos del servicio

y

Z N\
N/
)

Y

Avrea de bar procesos
preparacion de

‘ Proceso

bebidas secuencial de
pedidos

v

Servicio por

1 |
Clasificacion de comandas
para preparacion y cobros

Bodega de
suministros
para la
preparacion

Area de cocina
procesos
preparacion de
alimentos

pedidos al

Ingreso caja registradora
para cobros y
elaboracion de cierres

—p .,
Presentacion
Fisica, visual

\ 4

consumidor
FINAL

Cobros en
efectivo $

Fin

T~

Servicio por
pedidos al

consumidor
FINAL

Cobros por tarjeta
de crédito

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.4.6 Plan de implementacion

Cronograma funcional

Cronograma de actividades en semanas

1.- Paso: Estimacién de costos para la
implementacion de la reingenieria.

2.- Paso: Contratacion del proceso de reingenieria
administrativa.

3.- Paso: Capacitacion del personal del area
administrativa.

4.- Paso: Capacitacion de personal del area operativa y
de servicio.

5.- Paso: Evaluacion de aprendizaje en procesos de
capacitacion.

6.- Paso: Insercion del personal en su area de trabajo.

7.- Paso: Adquisicion de indumentaria para los
trabajadores.

8.- Paso: Adquisicion de implementos de produccion
equipos de computacién y oficina.

9.- Paso: Implementacion del sistema de facturacion.

10.- Paso: Implementacion de estrategias
administrativas.

11.- Paso: Estrategias de marketing.

12.- Paso: Evaluacion semestral de los resultados.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.



1 Paso: Estimacion de costos

Estimacion de costos para la implementacién de la reingenieria

PRESUPUESTO REFERENCIAL PARA EL COSTOS
PROCESO DE REINGENIERIA

ACTIVIDADES ESTIMADO TOTAL
Contratacion del proceso de reingenieria administrativa. 4200.00
Capacitacion del personal del area 40 horas 2000.00
administrativa.
Capacitacion de personal del area operativa y 60 horas 2500.00
de servicio.
Evaluacion de aprendizaje en procesos de 15 horas 700.00
capacitacion.
Insercion del personal en su area de trabajo. 10 horas
Adquisicion de indumentaria para los 2080.00
trabajadores.
Adquisicion implementos de produccion 72 horas 64.970,00
equipos de computacion y oficina.
Implementacion del sistema de facturacion. 48 horas 1200.00
Implementacion de estrategias administrativas. 288 horas 2000.00
Estrategias de marketing. 144 horas 1500.00
Evaluacion semestral de los resultados. 72 horas 800.00
Mejoramiento de todas las instalaciones. 240 horas 6600.00
Mejoramiento de infraestructura. 240 horas 12000.00

Costo total del proceso de reingenieria administrativa. $100.550,00

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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2 Paso: Contratacién

Para el proceso de reingenieria administrativa

¥v" Reunién con la parte interesada y el consultor para la contratacion,
estimar detalles, llegar a un acuerdo mediante la documentacion
pertinente.

¥v" Firmas de responsabilidad y cierre de contrato notariado para su
autenticidad.

v Inicio de la implementacion de la reingenieria mediante la
formulacion del cronograma de actividades, durante el periodo del
tiempo estipulado en el contrato.

¥" Reunidn general con todos los empleados, para darles a conocer en
qué esta basada y en qué consiste la reingenieria, y codmo se debera
aplicar los nuevos procedimientos a seguir.

v" Dar a conocer las normas y reglamentos internos.

v" Conocer las responsabilidades que tiene cada uno de los
trabajadores dentro del area laboral y sus respectivas multas y
sanciones.

v" Revision de contratos de todos los colaboradores.

v’ Contratacion de 2 guardias de seguridad para resguardar el
establecimiento y a los clientes en general.

v" Elaboracion de contratos a prueba.

v" Elaboracion de contratos a plazo fijo.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

79



3 Paso: Capacitacion

Capacitacion de personal del area administrativa

v

v

AN

AN

Dar a conocer el manejo de los nuevos y adecuados procesos
administrativos.

Llevar una planificacion de secuencia para establecer un mejor
rendimiento.

Direccionar las actividades.

Manejo de las funciones encomendadas mediante un control.
Formulacion de nuevos y mejores formatos para desarrollar un trabajo
adecuado.

La formacion empresarial de los participantes con una vision de una
economia con un objetivo coman.

El anlisis de cada area de trabajo.

El fortalecimiento con nuevos conocimientos de gestion vy
negociacion.

Aplicacion de nuevas estrategias para mejorar la productividad.

Llevar un registro ventas para el respectivo cierre diario de ingresos y
egresos (con fines de control y registro estadistico).

Cronograma de trabajo para los respectivos dias festivos, entre otros.

Elaborado por: Darwin reyes lzurieta.
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4 Paso: Capacitacion

Personal del area operativa y de servicio

< X X X X < < X AN AN

<

AN

Coordinar y establecer areas de trabajo

Conocer la higiene personal dentro y fuera del trabajo con la
finalidad de mantener la higiene en todo momento.

Preparacién de sus areas de trabajo.

Usar la vestimenta adecuada para su actividad, generar una buena
imagen encada area.

Preparacion elaboracion y manipulacion de alimentos.
Mantenimiento adecuado y continuo en sus diferentes areas.

Como captar las necesidades del clientes e identificarlas para
incluirlas dentro de la empresa.

Como mantener la actitud de servicio de calidad sin discriminacion
de raza, religion, género o creencias del cliente.

Fortalecimiento de la expresion corporal y linglistica.

Como mantener un buen ambiente de trabajo.

Utilizar de la mejor manera recursos de operacion y de servicio
Elaborar horarios de trabajo con turnos rotativos.

Realizar un cronograma de preparacion de alimentos para los
respectivos dias festivos entre otros.

Realizar un cronograma de vestimenta para los respectivos dias
festivos.

Curso practico de ingle basico audiovisual, que contengan frases de
saludos, de alimentos, entre otras frases cotidianas elementales para
brindar nuestros servicios.

Préctica de conversacion del idioma ingles

Ejercicios practicos

Elaborado por: Darwin reyes lzurieta.
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5 Paso: Evaluacion de aprendizaje

Evaluacion de aprendizaje del proceso de capacitacion

v

Evaluar al personal mediante un cuestionario de preguntas
elaborado por el consultor, para medir los conocimientos adquiridos.
Realizar evaluacion practica.

Dar a conocer la responsabilidad que tienen los trabajadores del
sentido de pertenencias que deben tener hacia la empresa, y la

empresa con cada uno de ellos.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

6 Paso: Insercion del personal

Insercidn del personal en su area de trabajo

v

<

Con los resultados obtenidos de la evaluacion se designara el puesto
de trabajo, y debera estar conformado por jefes de cada area ej. (jefe
de cocina, jefe de saloneros, entre otros).

Seguimiento mediante el monitoreo de las actividades de los
trabajadores.

Cada departamento tendra un itinerario de las funciones a cumplir.
Como dar informes al area administrativa de algun acontecimiento

previo, para tomar las respectivas acciones.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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7 Paso: Adquisicion de indumentaria

Adquisicién de indumentaria para los trabajadores

v

Adquirir uniformes de trabajo para toda el area operativa con sus
respectivos implementos que contenga (chaqueta de cocina,
mandiles, sombreros, mallas, guantes, viledas, entre otros).

Adquirir uniformes e implementos de trabajo para los colaboradores
de ventas como (traje formal, camisas, corbatas, chaquetilla,
pantalén, bloc de comandas, boligrafos, entre otros).

Indumentaria para la venta traje formal e informal para dar una
buena imagen desde sus trabajadores.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

8 Paso: Adquisicion de implementos

Implementos para la produccion equipos de computacion y oficina

v

Realizar un inventario previo antes de la adquisicion de equipos y
maquinaria en general.

Realizar verificaciones previas de la maquinaria, equipos de
computacion.

Elaborar un informe, dando a conocer en qué estado se encuentra la
maquinaria y equipos en general.

Luego del informe, la gerencia dara el visto bueno para adquirir
equipos de computacion para la parte administrativa, y de ventas,
para la parte operativa, maquinaria, entre otros.

Adquirir caja registradora con un sistema de cobro incluido de
manufactura, para el cobro inmediato a los clientes.

Adquirir implementos que sean necesarios para la parte operativa.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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9 Paso: Implementacion de sistema

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE MANEJO Y
CAPACITACION DEL PERSONAL DE CAJA

facturacion

documentacién de
constancia para las
verificaciones de
cuentas

SUB- ZONA DE OBJETIVO ESTRATEGIA
PROGRAMA | DESARROLLO
Llevar un mejor Practicas manuales y
_ ) control de los simulaciones con los
Sistema Area de cobro y | ingresos Y €gresos | actores de la
manufactura | administracion | que sea eficiente, .
: . operacion
eficaz, entendible.
Contar con un Presentar los
sistema de cobro respectivos informe
para mayor de ventas, conocer el
Sistemade | Areade cobro | agilidad, conla flujo de egresos con

sus respectivos
respaldos para
realizacidn de cierre
diario.

Conocer criterios
de la satisfaccion
de los clientes, para
autoevaluar la

Disefar un formato
de evolucién simple,
donde los clientes
den su apreciacion

establecidas.

Calidad de Restaurante _ del servicio y del
Servicios Quisquella la Ca|ld.afj de los producto recoger su
Bella SErvicios que se recomendacion para
brinda. el respectivo
analisis.
Contar con normas | Poner en practica las
y regulaciones para | normas a todos los
el correcto trabajadores en base
Socializacion | Todas las areas | desempefio de los | a un reglamento
de leyes, trabajadores en sus | interno, redisefiar los
reglamentos actividades y procesos
y normas regirnos a las leyes | administrativos,

operativos y de
servicio.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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10 Paso: Implementacion de estrategias

Implementacion de estrategias administrativas

v

Estrategias para educar al cliente sobre el respeto y normas del
establecimiento bajo las leyes que nos acogen.

Informar oportunamente a nuestros clientes y posibles clientes de
los precios y actividades que se realizar dentro del establecimiento.
Elaborar eventos promocionales que favorezcan e integren al cliente
y turista a requerir nuestro servicios.

Proporcionar informacion a los clientes del turismo de la Provincia
de Santa Elena y a la vez las caracteristicas diferenciales de nuestro
establecimiento.

Exhibir al publico en general los servicios y los costos con los que
contamos.

Estrategias de competencias para el mercado a través de la
innovacion, y creatividad.

Mantener coherencia de relacion entre el costo y la calidad del
servicio ofrecido.

Buzon de sugerencias analizar la informacion de nuestros clientes
sobre las observaciones, inquietudes y sugerencia con el fin de
verificar el grado de satisfaccion de los servicios ofrecidos.

Manejar eficientemente los recursos.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

85



11 Paso: Estrategias de marketing

Estrategias de marketing y disfuncion del servicio

v

v

Elaborar hojas volantes para su reapertura con el servicio que
ofrecemos, horarios entre otros.

Difundir por cufias radiales la reapertura con los servicios que
ofrecemos.

Realizar propaganda en diferentes instituciones publicas y privadas
y en otras provincias, del servicio que ofrecemos y con las
instalaciones que contamos.

Ofrecer nuevas promociones que deben estar apegadas con la
realidad de los servicios que se brindan.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.

12 Paso: Evaluacion semestral

Evaluacion semestral de los resultados

AN NI IR N

<

Recopilacion de datos en todas las areas.

Elaborar informes de ingreso y egresos.

Presentar informes de operacion, ventas, y administracion.

Presentar el analisis de aceptacion en el mercado y verificar su
rentabilidad.

Documentar, dejar constancia y archivar con sus respectivos
respaldos.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.5 Estudio financiero sin reingenieria

4.5.1 Flujos de efectivo

A continuacion, el autor presenta el estado actual de los movimientos monetarios

de la empresa gastrondmica Quisquella la Bella; este estudio financiero muestra a

la entidad sin el proceso de reingenieria, antes de la posible aplicacion de los

NUEevVoS Procesoes.

RESTAURANTE "QUISQUELLA LA BELLA"
FLUJO DE EFECTIVO
Expresado en Délares
CUENTAS 2012 2013 2014 2015 2016 | Acumulado
SALDO INICIAL 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00| 25.000,00
INGRESOS
Cuentas por Cobrar 161.878,43 180.073,57 | 200.313,84 | 222.829,11| 247.875,10 | 1.012.970,05
Préstamos Bancarios 0,00 0,00
Aportes de Accionistas 0,00 0,00
Intereses Recibidos 85,64 659,73| 1.508,09| 2.692,44| 4.945,90
TOTAL INGRESOS 161.878,43 | 180.159,20 | 200.973,57 | 224.337,20 | 250.567,55 | 1.017.915,95
EGRESOS
Materia Prima 22.41245| 24.931,61| 27.733,92| 30.851,22| 34.318,89| 140.248,09
Mano de Obra 42.657,28 | 43.937,00| 45.255,11| 46.612,76| 48.011,14| 226.473,29
Costos Indirectos de
Fabricacion 15.569,49 | 15.009,60| 15.618,89| 16.259,18| 16.932,41| 79.389,56
Gastos de
Administracion 30.846,88 | 31.772,29| 32.725,45| 33.707,22| 34.718,44| 163.770,28
Gastos de Ventas 28.764,00 | 29.626,92| 30.515,73| 31.431,20| 32.374,14| 152.711,98
Activos 56.639,30 56.639,30
Gastos de
funcionamiento 875,00 875,00
15% Participacién 3.122,75| 4.100,63| 5.028,03| 6.037,00| 18.288,41
Impuestos 4.069,98| 5.112,12| 6.268,28| 7.526,13| 22.976,51
Préstamos Bancarios
(Principal) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Préstamos Bancarios
(Intereses) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Dividendos Preferentes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Dividendos Comunes 6.812,80| 9.062,39| 11.111,94| 13.341,78| 40.328,92
TOTAL EGRESOS 158.764,40 | 159.282,95| 170.124,24| 181.269,82 | 193.259,93 | 862.701,34
DISPONIBLE 8.114,04 | 25.876,26| 35.849,33| 48.067,38| 62.307,62| 180.214,62
INVERSION O
FINANCIAMIENTO 3.114,04 | 20.876,26| 30.849,33| 43.067,38| 57.307,62| 155.214,62
SALDO FINAL 5.000,00 5.000,00 5.000,00 5.000,00 5.000,00 | 25.000,00

Fuente: Area administrativa de Quisquella la Bella. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta
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4.5.2 Estado de resultados

RESTAURANTE "QUISQUELLA LA BELLA"
ESTADO DE RESULTADOS
Expresado en Délares
Cuentas 2012 2013 2014 2015 2016 | Acumulado
Ventas 161.878,43 | 180.073,57| 200.313,84 | 222.829,11 | 247.875,10| 1.012.970,05
Costo de
ventas 80.939,22| 90.912,46| 103.702,19 | 118.442,09 | 135.453,61| 529.449,58
Utilidad
bruta 80.939,22| 89.161,11|  96.611,64 | 104.387,02| 112.42149|  483.520,48
Gastos
operativos 60.120,88| 61.909,21| 63.751,18| 65.64842| 67.602,57| 319.032,26
Gastos
Administrati
VOS 31.356,88| 32.282,29| 33.23545| 34.217,22| 35.22844| 166.320,28
Gastos de
ventas 28.764,00| 29.626,92| 30.515,73| 31.431,20| 32.374,14| 152.711,98
Utilidades
antes de
intereses 20.818,34| 27.251,90|  32.860,46 | 38.738,60| 44.818,92| 164.488,22
Intereses
Pagados 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Intereses
Ganados 0,00 85,64 659,73| 1.508,09| 2.692,44 4.945,90
Utilidad
antes de
impuestos 20.818,34| 27.337,54| 33.520,19 | 40.246,69| 47.511,36| 169.434,12
Participa-
cion de
trabajado-res | 3.122,75| 4.100,63 5.028,03| 6.037,00| 7.126,70 25.415,12
Impuestos 4.069,98| 5.112,12 6.268,28| 7.526,13| 8.884,63 31.861,14
Utilidad
Neta 13.625,60 | 18.12479|  22.223.89| 26.683,56| 31.500,03| 112.157,87
Dividendos
Preferentes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Utilidad
Para
accionistas 13.625,60 | 18.12479| 22.22389| 26.683,56| 31.500,03| 112.157,87

Fuente: Area administrativa de Quisquella la Bella. Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta
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4.5.3 Balance general primer cuadro

RESTAURANTE "QUISQUELLA LA BELLA"

BALANCE GENERAL
Expresado en Délares

cooico | CUENTAS 2012 2013 2014 2015 2016
L ACTIVOS
ACTIVO
8.114,04 | 28.990,29| 59.839,62 | 102.907,00| 160.214,62
1 CORRIENTE
1101 DISPONIBLE 8.114,04 | 28.990,29| 59.839,62 | 102.907,00| 160.214,62
L1Es07 Bancos 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00 5.000,00
Inversiones 3.114,04 | 23.990,29| 54.839,62| 97.907,00| 155.214,62
uowwz | 1€mporales
ACTIVO NO
CORRIENTE 55.829,30 | 55.920,55| 55.110,55| 54.300,55| 53.490,55
» ACTIVO FIJO 55.820,30| 55.019,30| 54.209,30| 53.399,30| 52.589,30
ACTIVO FIJO
1201 TANGIBLE 55.829,30 | 55.019,30| 54.209,30| 53.399,30| 52.589,30
ACTIVO FIJO
120101 DEPRECIABLE 56.639,30 | 56.639,30| 56.639,30| 56.639,30| 56.639,30
ooz | [nstalaciones 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00
120101003 Equipos d‘?, 610,00 610,00 610,00 610,00 610,00
Computacion
rowow004 | Muebles de oficina 2.180,00| 2.180,00| 2.180,00| 2.180,00|  2.180,00
roww0s | \/ehiculos 34.000,00 | 34.000,00| 34.000,00| 34.000,00| 34.000,00
o006 | EqUipo de oficina 70,00 70,00 70,00 70,00 70,00
120101007 Maqu!qarlas & 3.579,30| 3.579,30| 3.579,30| 3.579,30 3.579,30
Utensilios
o0t | Edificio 10.000,00 | 10.000,00| 10.000,00| 10.000,00| 10.000,00
120101009 | o (Arriendo) 1.200,00| 1.200,00| 1.200,00| 1.200,00 1.200,00
Depreciacion
810,00) | (1.620,00)| (2.430,00)| (3.240,00 4.050,00
acumulada ( )| ( )| ( )| ( )| ( )
13 OTROS ACTIVOS
PAGOS
0,00 901,25 901,25 901,25 901,25
1301 ANTICIPADOS
Gastos de
130103 Funcionamiento 0,00 901,25 901,25 901,25 901,25
Amortizacion gastos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
w0031 | de funcionamiento
Total gastos de 0,00 90125 901.25| 90125 901,25
amortizacién
Total activo 63.943,34| 65.920,55| 70.950,17 | 85.568,25| 90.426,57
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Balance general segundo cuadro

2 PASIVOS
PASIVO
21 24.192,74|9.212,75| 11.296,30 | 13.563,13 16.011,33
CORRIENTE
CUENTAS POR
2101 24.192,74|9.212,75| 11.296,30 | 13.563,13 16.011,33
PAGAR
Cuentas x pagar
2,1E+07
proveedores
15%
2,1E+407 L 10.122,75| 4.100,63 | 5.028,03| 6.037,00 7.126,70
Participacion
sievo7 | |MPUESLOS por 14.069,98|5.112,12| 6.26828| 7.526,13|  8.884,63
pagar
Dividendos Por 0,00/ 0,00 0,00 0,00 0,00
Pagar
PASIVOS A
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
2 LARGO PLAZO
Préstamos 0,00/ 0,00 0,00 0,00 0,00
2202 bancarios
Total pasivo 24.192,74| 9.212,75| 11.296,30| 13.563,13 16.011,33
3 PATRIMONIO
Capital Aporte /
31 Propietario 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Capital Aporte /
32 Accionista 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
33 Reservas Legales 8.62384| 6.976,23| 7.282,32 4.679,46
Reservas
34 Facultativas 9.986,39 | 10.151,25| 12.679,75 12.745,25
Reservas
35 Estatutarias 9.305,11| 8.563,73| 9.981,03 8.712,36
Utilidades
36 Retenidas 10.667,67 | 11.738,77| 15.378,46 16.778,14
U.t'“d.aq Perdida 21.625,60 | 18.124,79 | 22.223,89| 26.683,56 31.500,03
37 Ejercicio
Tota] . 39.750,60 | 56.707,80 | 59.653,86 | 72.005,11 74.41524
Patrimonio
Total P a3|v_o+ 63.943,34 | 65.920,55 | 70.950,17 | 85.568,25 90.426,57
Patrimonio
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Fuente: Area administrativa de Quisquella la Bella.
Elaborado por: Darwin reyes lzurieta.
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4.6 Estudio financiero con reingenieria
4.6.1 Inversion inicial expresada en dolares

Es importante sefialar que para la aplicacion del proceso de reingenieria el autor
determind, que son varios los factores e implementos que incorporar para
comenzar una restructuracion general, tomando en cuenta que la mano de obra es
muy importante para este cambio, y a la vez se llegé a la conclusion que se

necesita una inversion de $100550,00, dolares.

Para financiar esta inversion el autor determind que las fuentes de finamientos

serian las que a continuacion se detallan:

Concepto Valor
Capital de trabajo 35.000,00
Activo Fijos 64.970,00
Permiso / Funcionamiento 580,00
Total Dolares 100.550,00

El capital de trabajo es del aporte de la propietaria del recurso econémico que ella
cuenta para este proyecto la inyeccién econdmica es de sus esfuerzos en afos

anteriores trabajando en el continente Europeo.

Los activos fijos de la empresa las cuales permitira el proceso en la parte
administrativa, operativa y de servicio, con la finalidad de que todos sus

procedimientos sean eficientes y eficaces.

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta
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4.6.2 Flujos de efectivo

A continuacion se presenta los estados financieros mas importantes aplicados con
la reingenieria.

FLUJO DE EFECTIVO
Expresado en Dolares
CUENTAS 2012 2013 2014 2015 2016 | Acumulado
SALDO INICIAL 5.000,00 5.000,00 5.000,00 5.000,00 | 5.000,00 25.000,00
INGRESOS
473.868,2
Cuentas por Cobrar 309.466,52 | 344.25056 | 382.944,32 | 425.987,26 3| 1.936.516,89
Préstamos Bancarios 25.137,50 25.137,50
Aportes de
Accionistas 75.412,50 75.412,50
Intereses Recibidos 3.544,66 4.682,97 5.747,80 | 6.749,83 20.725,26
480.618,0
TOTAL INGRESOS | 410.016,52 | 347.79522 | 387.627,28 | 431.735,06 6 | 2.057.792,15
EGRESOS
L 189.3454
Materia Prima 123.654,80 | 137.553,60 | 153.014,62 | 170.213,47 6| 773.781,95
Mano de Obra 6.757,58 6.960,31 7.169,12 7.384,19| 7.605,72 35.876,91
Costos Indirectos de
Fabricacion 22.992,92 23.272,88 24.796,59 26.432,06 | 28.187,91 | 125.682,37
Gastos de
Administracion 36.038,34 37.119,49 38.233,07 39.380,07 | 40.561,47 | 191.33244
Gastos de Ventas 8.019,54 8.260,13 8.507,93 8.763,17 | 9.026,06| 42.576,83
Activos 64.970,00 64.970,00
Gastos de
Constitucion 580,00 580,00
15% Participacion 14.849,56 16.397,09 | 17.224,11 | 17.838,26 |  66.309,03
Impuestos 19.353,92 20.441,71 21.472,73 | 22.238,37 83.506,73
Préstamos Bancarios
(Principal) 3.051,53 4.272,15 5.981,01 8.373,41| 11.722,77|  33.400,86
Préstamos Bancarios
(Intereses) 10.055,00 8.834,39 7.125,53 473313 | 1.383,76 32.131,80
Dividendos
Preferentes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Dividendos Comunes 32.396,78 36.237,58 38.065,29 | 39.422,56 | 146.122,21
367.332,3
Total egresos 276.119,71 | 292.873,20 | 317.904,25| 342.041,62 5| 1.596.271,13
_ _ 118.285,7
Disponible 138.896,81 59.922,02 74.723,03|  94.693,45 1| 486.521,02
Inversion o 113.285,7
financiamiento 133.896,81 54.922,02 69.723,03 89.693,45 1| 461.521,02
Saldo final 5.000,00 5.000,00 5.000,00 5.000,00 | 5.000,00 25.000,00

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.6.3 Estado de resultados

ESTADO DE RESULTADOS

Expresado en Délares

Cuentas 2012 2013 2014 2015 2016 | Acumulado

Ventas 309.466,52 | 344.250,56 | 382.944,32 | 425.987,26 | 473.868,23 | 1.936.516,89

Costo de ventas 154.733,26 | 182.643,93 | 217.310,00| 258.313,62 | 307.697,78 | 1.120.698,58

Utilidad bruta 154.733,26 | 161.606,63 | 165.634,32| 167.673,64 | 166.170,45| 815.818,31

Gastos
operativos 45.681,21| 47.002,95| 48.364,34| 49.766,57| 50.587,53| 241.402,60

Gastos
Administrativos 37.084,34 | 38.165,49| 39.279,07| 40.426,07| 41.187,47| 196.142,44

Gastos de ventas 8.596,87 8.837,46 9.085,26 9.340,50 9.400,06 | 45.260,16

Utilidades antes

de intereses 109.052,05 | 114.603,68 | 117.269,99 | 117.907,08 | 115.582,92 | 574.415,71
Intereses
Pagados 10.055,00| 8.834,39| 7.12553| 4.733,13| 1.383,76| 32.131,80
Intereses
Ganados 0,00| 3.54466| 4.68297| 5.74780| 6.749,83| 20.725,26

utilidad antes

impuestos 98.997,05 | 109.313,95 | 114.827,42| 118.921,75| 120.948,99 | 563.009,17
participacion de

trabajadores 14.849,56 | 16.397,09| 17.224,11| 17.838,26| 18.142,35| 84.451,38
impuestos 19.353,92 | 20.441,71| 21.472,73| 22.238,37| 22.617,46| 106.124,19
Utilidad Neta 64.793,57| 72.475,15| 76.130,58| 78.845,12| 80.189,18| 372.433,60
Dividendos

Preferentes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Utilidad Para

accionistas 64.793,57| 72.475,15| 76.130,58| 78.845,12| 80.189,18| 372.433,60

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.6.4 Balance genera primera cuadro

BALANCE GENERAL
Expresado en Délares
copico | Cuentas 2012 2013 2014 2015 2016 2017
L Activos
Activo corriente 8.114,04 | 133.896,81 | 175.289,64 | 214.010,98 | 250.448,48 | 282.203,48
11
Jon Disponible 8.114,04 | 133.896,81 | 175.289,64 | 214.010,98 | 250.448,48 | 282.203,48
Bancos 5.000,00 | 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00|  5.000,00
11010101
Inversiones 3.114,04 | 128.896,81 | 170.289,64 | 209.010,98 | 245.448,48 | 277.203,48
uowo02 | temporales
Activo no
corriente 55.829,30 | 62.598,71 | 59.647,41 | 56.696,12 | 54.044,83 | 52.016,87
1 Activo fijo 55.829,30 | 62.134.71 | 59.209.41 | 5646412 | 53.92883| 52.016,87
Activo fijo
1201 tangible 55.829,30 | 62.134,71 | 59.299,41 | 56.464,12 | 53.928,83| 52.016,87
Activo fijo
ooy | depreciable 56.639,30 | 64.970,00 | 64.970,00| 64.970,00| 64.970,00| 64.970,00
120101002 | |nstalaciones
5.000,00 | 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00| 5.000,00
120101003 Equipos d_e, 610,00 | 2.070,00| 2.070,00| 2.070,00| 2.070,00| 2.070,00
computacion
120101004 M_ue_bles de 2.180,00 4.425,00 4.425,00 4.425,00 4.425,00 4.425,00
oficina
120101005 | \/ehiculos 34.000,00 | 34.000,00 | 34.000,00 | 34.000,00 | 34.000,00| 34.000,00
20101006 | EQuipo de oficina 70,00 480,00 480,00 480,00 480,00 480,00
120101007 Maql’!ma“aS& 3.579,30 7.795,00 7.795,00 7.795,00 7.795,00 7.795,00
utensilios
wo101008 | Edificio 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00 | 10.000,00
120101009 - . . . . . .
Terreno (arriendo) 1.200,00 | 1.200,00 | 1.200,00| 1.200,00| 1.200,00|  1.200,00
Depreciacion
810,00) | (2.835,29) | (5.670,59) | (8.505,88) | (11.041,17) | (12.953,13
acumulada ( )| ( )| ( )| ( )| ( )| ( )
3 Otros activos
Pagos anticipados 0,00| 464,00 348,00 232,00 116,00 0,00
1301
Gastos de
1mows | funcionamiento 0,00| 580,00 580,00 | 580,00 580,00 580,00
AmortlzaC|pp 0,00| (116,00)| (232,00)| (348,00)| (464,00 (580,00)
13010301 | gastos funcion
Total _gast_qs de 0,00 464,00 348,00 232,00 116,00 0,00
amortizacion
Total Activo 63.943,34 | 196.495,51 | 234.937,06 | 270.707,10 | 304.493,31 | 334.220,34
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Balance general segunda cuadro

2 Pasivos

21 Pasivo corriente | 24.192,74| 34.20348 | 36.838,80 | 38.696,84 | 40.076,63| 40.759,81

Cuentas por
pagar

2101 24.192,74 | 34.203,48 | 36.838,80 | 38.696,84 | 40.076,63 | 40.759,81

Cuentas x pagar

21010101
proveedores

15%
21010105 5 0 . ., 10.122,75 | 14.849,56 | 16.397,09 | 17.224,11 | 17.838,26 18.142,35
participacion

Impuestos por
pagar

21010108 14.069,98 | 19.353,92 | 20.441,71| 21.472,73 | 22.238,37 22.617,46

Dividendos por
pagar

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Pasivos a largo

0,00 | 22.08597 | 17.813,82| 11.832,81 3.459,41 -8.263,36
2 plazo

Préstamos

. 0,00 | 22.085,97 | 17.813,82 | 11.832,81 3.459,41 -8.263,36
2002 | bancarios

- 24.192,74 | 56.289,45 | 54.652,62 | 50.529,66 | 43.536,04 32.496,45
Total pasivo

3 Patrimonio
Capital aporte /

3.1 propletario 0,00 | 7541250 | 7541250 | 75.412,50 | 7541250 | 75.412,50
Capital aporte /

32 accionista 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

3.3 Reservas legales 3.239,68 | 6.86344 | 10.669,96| 14.612,22
Reservas

3.4 facultativas 9.719,04 | 20.590,31 | 32.009,89 | 43.836,66
Reservas

35 estatutarias 6.479,36 | 13.726,87 | 21.339,93 | 29.224,44
Utilidades

36 retenidas 12.958,71 | 27.453,74 | 42.679,86| 58.448,88

Utilidad perdida

. .. 39.750,60 | 64.793,57 | 72.475,15| 76.130,58 | 78.845,12 80.189,18
37 €jercicio

Total patrimonio 39.750,60 | 140.206,07 | 180.284,43 | 220.177,44 | 260.957,27 | 301.723,89

Total Pasivo +

. . 63.943,34 | 196.495,51 | 234.937,06 | 270.707,10 | 304.493,31 | 334.220,34
Patrimonio

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.7 Evaluacion financiera

Después de realizar los estudiados financieros antes y después del proceso de
reingenieria, determinamos los flujos futuros que fueron utilizados para realizar la

respectiva evaluacion financiera.

EVALUACION FINANCIERA SIN REINGENIERIA
Expresado en Délares

CUENTAS 2013 2014 2015 2016 2017 Acumulado
Utilidad/Ejercicio | 13.625,60| 18.124,79| 22.223,89 | 26.683,56| 31.500,03| 112.157,87
Depreciacién 810,00 810,00 810,00 810,00 810,00 4.050,00
Amortizaciones 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Flujos Futuros 14.435,60| 18.934,79| 23.033,89| 27.493,56 32.310,03 116.207,87

EVALUACION FINANCIERA CON REINGENIERIA

Expresado en Délares

CUENTAS 2013 2014 2015 2016 2017 | Acumulado

Utilidad/Ejercicio | 61.110,37| 68.798,30| 72.423,27 | 75.106,65| 76.419,52 353.858,10
Depreciacion 2.835,29| 2.835,29| 2.83529| 253529 1.911,96 12.953,13
Amortizaciones 114,00 114,00 114,00 114,00 114,00 570,00
Flujos Futuros 64.059,66 | 71.747,59| 75.372,56| 77.755,94| 78.445,48 367.381,23

DETERMINACION DE FLUJOS FUTUROS

Flujos Futuros | Sin Reingenieria| Con Reingenieria | Diferencia | % Estimado
1 14.435,60 64.059,66 49.624,06
2 18.934,79 71.747,59 52.812,81
3 23.033,89 75.372,56 52.338,68
4 27.493,56 77.755,94 50.262,38
5 32.310,03 78.445,48 46.135,44

Elaborado por: Darwin Reyes lzurieta.
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4.7.1Método de recuperacion

Inversion Inicial | 100.550,00
Flujos Futuros Valores
1 49.624,06
2 52.812,81
3 52.338,68
4 50.262,38
5 46.135,44

Luego de verificar los valores se dio la aceptacion del proyecto, ya que el

método de recuperacién determina, que la inversion inicial es recuperada antes del

tiempo promedio de los 3 afios; el tiempo de recuperacion del proyecto es de un 1

afio 11 meses y 2 dias

Tasa/Descuento | 15,00% (VAN) VALOR ACTUAL NETO
Inversion Inicial | 100.550,00
Inversion Inicial | Valores
1 49.624,06 | 43.151,35
2 52.812,81 | 39.934,07
3 52.338,68 | 34.413,53
4 50.262,38 | 28.737,68
5 46.135,44 | 22.937,47
169.174,10|169.174,10
VAN 68.624,10

Luego de analizar el valor actual neto se determind que se debe aceptar el

Proyecto de inversion, debido a que el VAN el valor actual neto es superior a 0.

Tasa/Descuento 15,00%
Inversién Inicial -100.550,00
Flujos Futuros

1 49.624,06

2 52.812,81

3 52.338,68

4 50.262,38

5 46.135,44

41,53%

(TIR) TASA INTERNA DE RETORNO

Una vez hecho el estudio de comparacién y verificar la tasa interna de retorno,

se da por aprobado para la aceptacion del proyecto de inversion, ya que la tasa

interna de retorno es superior al costo de capital promedio ponderado.
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CONCLUSIONES

Mediante la evaluacion financiera se muestra una efectividad econdmica rentable,

favorable para la empresa en los siguientes periodos.

La reingenieria es una herramienta para organizar, aplicar y evaluar los cambios.
Su aplicacion requiere una serie de pasos que se deben cumplir y no manejar al

azar, €s un compromiso que abarca a todos los miembros de la organizacion.

Las estrategias ya sean estas de administracion, de ventas, de operacion y de
servicio, provocara que estén preparados para alguna externalidad que se presente

dentro de la empresa como fuera del mercado.

Al analizar los informes correspondientes de cada area, dara la facilidad de tomar
decisiones oportunas, con el fin de mejorar sus actividades ya sea de produccion

administrativa de ventas o de servicio.

Mantener un control con la participacion y colaboracion del personal, que permita

el funcionamiento adecuado y esto a su vez, lleve a un buen ambiente laboral.

Con la formalizacion, se mantendrd un orden direccionado a mantener el buen
desempefio, que tenga como objetivo, brindar un buen servicio con eficiencia y

eficacia.
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RECOMENDACIONES

Para lograr la efectividad financiera hay que empezar por una estructuracion en

todas sus areas, redisefiar, empezar desde cero.

Mantener una coordinacion efectiva en todo su entorno, planificar estrategias para
dias festivos y normales del afio, con la finalidad de que tenga mas acogida por
parte de los clientes y posibles clientes.

Mantenerse encaminado en base a la direccion de procesos, mediante los informes
pertinentes, se tomara las respectivas decisiones que ayuden al mejoramiento

continuo.

El autor considera que se debe implementar un nuevo modelo de manejo
administrativo para la empresa gastronomica Quisquella la Bella para que tenga
una estructura de organizacion formal, capacitar a todos los trabajadores y mas
aun a los colaboradores que tienen mayor contacto con los clientes, para que
puedan realizar sus actividades de manera adecuada, acorde a las necesidades y

preferencia de los clientes.

99



4.7.2 Plan de accion.

Problema Principal: Mal manejo administrativo, desconocimiento de la misma

Fin del proyecto: Posesionar a la empresa en el mercado
como uno de los mejores restaurantes de la Provincia de
Santa Elena.

Indicadores: Encuesta realizada a los
colaboradores, clientes en general,
administradores de otras instituciones.

Propésito del proyecto: Obtener la rentabilidad y
maximizacion de las utilidades, que esta a su vez mejore la

Indicador: Clientes que prefieren nuestro
servicio, clientes que prefieren a la

calidad de vida de los que conforman la  Empresa competencia.
Gastrondmica Quisquella la Bella.
Obijetivos especifico| Indicadores Estrategias Actividades

Analizar y redisefar los
procedimientos de todas
las areas.

Procesos de
reingenieria.

Organigrama
estructural.

Proceso de compra.
Proceso de pago.
Proceso de facturay

cobro.
Proceso general.

ESTRATEGIAS DE
IMPLEMENTACION:
actividades que
determine las
oportunidades,
amenazas, debilidades
y fortalezas, dar a
conocer a los
colaboradores cuales
son las funciones que
lleven al desarrollo
sostenible de la
empresa.

Analizar y definir el presupuesto para la
contratacion del proceso de reingenieria.

Establecer las funciones a realizar de todos
los colaboradores para el proceso de
reingenieria.

Redisefiar formalmente el organigrama
estructural.

Redisefiar todos los procesos de cada area.

Disefiar formatos para un mejor control de
las labores y para medir el desempefio de
productividad.

Describir la situacion
actual de los procesos
internos y externo de la
empresa.

Plan de
implementacion.
Base de datos de la
Empresa
gastronémica
Quisquella la Bella.

ESTRATEGIAS DE
EVALUACION:
Mediante la
inspeccion, evaluacion,
observacion, de los
trabajadores y de cada
area, los datos
obtenidos permitiran
realizar de un
diagnéstico de la
institucion.

Recopilacion de datos financieros, obtener
informacion de todos los procedimientos
de la empresa.

Analizar mediante una inspeccion de todos
gastos administrativos operativos y de
servicio.

Implementar un proceso de evaluacion de
la productividad de los trabajadores.

Inspeccion de la infraestructura y
adecuacion de todas las areas de trabajo
para analizar los cambios que requiere.

Proponer un disefio
organizacional acorde a
las necesidades de la
empresa.

Capacitar y evaluar
de la productividad
de los colaboradores
en cada area.

ESTRATEGIAS DE
CAPACITACION:
Establecer lineas de
direccién y de mando,
llevar un control de los
procesos que permita la
idea uniforme de la
organizacién.

Capacitaciones a los trabajadores en sus
respetivas areas como: administrativa,
operativa y de servicio.

Capacitar a los trabajadores con curso
préactico de ingle basico y audiovisual, para
brindar un éptimo servicio.

Medir y evaluar el aprendizaje al personal
con ejercicios practicos en cada una de sus
areas.

Asignacion de jefes en cada érea,
direccionar a los colaboradores en sus
puestos con una linea de mando.

Disefar un plan de
marketing y estrategias de
promocion para la
empresa.

Determinar las
herramientas
efectivas para entrar
en el mercado

ESTRATEGIAS DE
POSICIONAMIENTO:
Posesionar en la mente
delos consumidores
habitantes y futuros
clientes, el producto y
el servicio que ofrece.

Definir nuestro nicho de mercado objetivo

Analizar las necesidades de gustos y
preferencias de los consumidores y futuros
clientes.

Seleccionar los segmentos de mercado,
planificar promociones para los meses altos
y bajos.

Difundir el servicio que ofrecemos por
medios televisivos, radiales, hojas volates
entre otros.

Disefiar promociones para las instituciones
publicas y privadas.

Planificar promover alianzas con hoteles y
con promotores turisticos.
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CONCLUSIONES

Con los procesos de reingenieria administrativa mejorara la productividad de la
empresa obteniendo mayor utilidad, con el mejoramiento continuo las actividades
laborales en todas sus areas se desarrollaran con mucha eficiencia y eficacia, con
ello incrementara la produccién y tendrd un mayor crecimiento del patrimonio de
la empresa gastrondémica Quisquella la Bella.

Luego de haber realizado el diagnostico correspondiente mediante la recopilacion
de datos de la empresa gastronémica Quisquella la Bella, el autor lleg6 a la
conclusion de que la empresa desconoce del manejo administrativo, se pudo
observar que carece de varios procesos como: administrativos, operativos,
estrategias de ventas, y de servicio al cliente, por ello no eleva su desarrollo
comercial y economico.

Mediante un plan de actividades se podra direccionar a los colaboradores con el
fin de que desarrollen con eficiencia y eficacia sus funciones, por ello es necesaria
una buena coordinacién para no obstaculizar el trabajo del proceso de
reingenieria, ya que el cambio continuo en el mercado significa cambio continuo
dentro de la empresa.

Proponer nuevas estrategias que ayuden a incrementar las ventas, que estas
estrategias estén enfocadas hacia el turista y cliente en general, plantear cambios
innovadores que se adapten a las nuevas exigencias del medio comercial, realizar
cambios en todas las areas de la empresa, sean estos de infraestructura,

adecuacion, etc.

La empresa gastronomica Quisquella la Bella, no tiene un control adecuado de las
funciones que realizan sus colaboradores, no estan bien direccionadas, por ello los
colaboradores no cumplen al cien por ciento sus actividades laborales, ya que no

se analiza en el trabajo reflejado de la productividad del negocio.
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RECOMENDACIONES

Mediante una planificacion el autor recomienda redisefiar todos los procesos de la
empresa gastronémica Quisquella la Bella, disefiar un nuevo modelo de
procedimientos para todas las &reas y que éstas se adapten a las necesidades del
mercado, implementar un proceso de reingenieria administrativa que lleve a la
empresa a posesionarse en el mercado como una de las mejores de la Provincia de

Santa Elena.

Redisefar los procesos administrativos, capacitar al talento del recurso humano en
todas sus areas de actividad laboral, implantar nuevas estrategias que ayuden a

incrementar las utilidades, y con ello obtener nuevos segmentos de mercado.

Llevar a cabo una planificacion administrativa que conduzca a la consecucion del
mejoramiento continuo, estableciendo parametros a seguir para lograr los

objetivos planteados por la empresa.

Cambiar los procesos radicalmente para alcanzar mejoras de rendimiento total,
disefiar un procedimiento de evaluacion para medir la productividad de los
colaboradores, aplicar normas y reglamentos internos de la empresa para que los

trabajadores cumplan a cabalidad sus funciones con la responsabilidad requerida.
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GLOSARIO

Reingenieria: Redisefiar procedimientos y funciones en todas las areas, para
incrementar la rentabilidad y la maximizacion del patrimonio en una empresa.

Recopilacién datos: Que nos permitan la realizacion de un diagnéstico certero
del funcionamiento de la empresa.

Estrategias: Ideas nuevas que podamos incluir en el desarrollo de mejora para la
empresa.

Hipétesis: Suposicion de procesos deductivos que nos lleva a la instancia de que
si se dan ciertas condiciones se pueden obtener ciertos resultados.

Proceso: serie de pasos secuenciales que deben seguir para llegar a un objetivo
especifico.

Metodologia: Es un procedimiento general para lograr de una manera precisa el

objeto de la investigacion.

Implementacion: Incorporar nuevas técnicas para el buen funcionamiento de la
empresa y buen servicio de las personas que laboran alli.

Empirica: Actividades realizadas de forma cotidiana de manera natural sin
ningun tipo de estudio en si.

Insercidn: Adquirir personal con los requerimientos necesarios para desempefiar
su labor.

Jerarquia: Posicion en la cual se encuentra funcionando una empresa con
diferentes mandos.

Delimitacion: Limite a la investigacion, que permite tener una vision general que
tendré el resultado.

Indumentaria: Adquirir implementos de trabajo para toda el area operativa

respectiva.

Implementos: Adquisicion de diferentes materiales que requiere la empresa para

su mejor desempefio.

Disfuncion: disfuncional y disfuncionalidad pueden designar a: Lo contrario a lo

funcional. Problema que impide un correcto funcionamiento
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ABREVIATURAS

S.A.: Sociedad an6nima

MEXICO D.F.: México Distrito Federal.
BRM desempefio: bueno, regular, malo.
Exist.: existencia

V.: vendida

At.: Actualidad
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ANEXO |

ENCUESTA:
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE LA CIUDAD DE
SALINAS Y TURISTAS EN GENERAL
El objetivo del estudio, es determinar las causas y consecuencias, de no tener una
buena rentabilidad, y conocer el interés de los clientes por sus gustos y

preferencias.

1.- ¢Es de su agrado o deleite los alimentos que se sirven en nuestro
establecimiento? Sl D NO CT] ¢Por qué?

2.- ¢Esta usted de acurdo con los precios y demas servicios? ¢Por qué?
Sl NO

3.- ¢Usted frecuenta el restaurante, ya sea por lo gastronémico o por la atencion
que les brindan?

Siempre Rara vez

Frecuentemente Nunca
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4.- ¢Es satisfactorio el servicio los pedidos salen a tiempo?

Satisfactorio

Poco satisfactorio

Medio satisfactorio

Insatisfactorio

[]
[]
[]
[]

5.- ¢Por qué cree usted que algunos turistas no visitan nuestro establecimiento?

Desconocimiento del idioma inglés

Falta de variacion del menu

Mal servicio

[]

[]
[]

6.- ¢Por que cree usted que los trabajadores del restaurante no dan una buena

atencion?

La empresa no se preocupa por capacitar

Falta de capacitacion

No estan capacitados

[]
[]
[]

7.- ¢(Considera usted que se debe implementar nuevos servicios? Recomiende uno.

Sl

NOD

TALVEZ
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ANEXO 11

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA REALIZADA A LOS ADMINISTRADORES GERENTES
GASTRONOMICOS DE LA CIUDAD DE SALINAS

Objeto del estudio, es determinar las causas y consecuencias, de no tener una
buena rentabilidad, y conocer el interés de los clientes por sus gustos y

preferencia.

1.- ¢Las empresas gastrondmicas planifican mejoras para aumentar la clientela?

Siempre |:|
Frecuentemente [ |
Rara vez I:I
Nunca I:I

2.- ¢Cree usted que la empresa gastronémica Quisquella la Bella esta posicionada

en el mercado? SI |:| NO |:|

3.- ¢Esté dispuesto a participar en un proceso de reingenieria administrativa para

mejorar en todo su entorno?

4.- ;Como evalla la comunicacién que existe entre los colaboradores?

Excelente |:| Buena |:| Mala|:|
Muy buena |:| Regular |:|
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5.- ¢La administracion ha propuesto nuevas estrategias de cambio para

incrementar las ventas?

6.- ¢Cree usted que se debe implementar un proceso de reingenieria administrativa

que ayude a la mejora de la empresa gastronémica Quisquella la Bella?

7.- ¢Usted como colaborador estan dispuestos a participar y recibir capacitaciones
que ayuden al proceso de reingenieria administrativa con el fin de mejorar la

rentabilidad de la empresa?

8.- ¢La administracion se preocupa por un servicio que sea eficiente y eficaz?
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ANEXO 11

Formato de comandas para pedidos

QUISQUELLA LABELLA

QUISQUELLA LABELLA

QUISQUELLA LABELLA

RESTAURANTE RESTAURANTE RESTAURANTE
FECHA: | MESAN®; FECHA: | MESA Ne: FECHA: MESA N°;
TOTAL |$ TOTAL $ TOTAL $
MESERO(A): MESERO(A): MESERO(A):

QUISQUELLA LABELLA

QUISQUELLA LABELLA

QUISQUELLA LABELLA

RESTAURANTE RESTAURANTE RESTAURANTE
FECHA: | MESA N: FECHA: MESA N°: FECHA: MESA N°:
TOTAL |$ TOTAL $ TOTAL $
MESERO(A): MESERO(A): MESERO(A):

QUISQUELLA LABELLA

QUISQUELLA LABELLA

QUISQUELLA LABELLA

RESTAURANTE RESTAURANTE RESTAURANTE
FECHA: | MESA N°: FECHA: | MESA Ne: FECHA: | MESA No:
TOTAL |$ TOTAL $ TOTAL $
MESERO(A): MESERO(A): MESERO(A):
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Formato de bitacora de ingreso y salida de los colaboradores

RESTAURANTE
QUISQUELLA LABELLA
ENTRADA SALIDA
SOBRE
EMPLEADOS TIEMPO
N° HORA FIRMA HORA FIRMA
FECHA: [ |/ REVISADO:
Firma Adm.

Hora:
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Formato base de datos de los empleados

del restaurante Quisquella la Bella

BASE DE DATOS DEL EMPLEADO FICHA#:
Cargo: Tipo/contrato: Observacion
Apellidos: Fecha/Ingreso:
Nombres: Fecha/Salida:
Edad: Sueldo $:
Tipo/Sangre: Licencia tipo:
Direccion: Cedula:
Estado: Telf. :
Hijos: Celular:

BASE DE DATOS DEL EMPLEADO FICHA#:

Cargo: Tipo/contrato: Observacion
Apellidos: Fecha/lngreso:
Nombres: Fecha/Salida:
Edad: Sueldo $:
Tipo/Sangre: Licencia tipo:
Direccion: Cedula:
Estado: Telf. :
Hijos: Celular:
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Formato de desempefio y sanciones de los empleados
del restaurante Quisquella la Bella

DESEMPENO Y SANCIONES DEL MES DE: ANO:
Apellidos Sancion | Sancion | Sancion | Observacion/ B,R,M Observacion
Nombre: Cargo: | Fecha: Verbal Leve Grave | Memorandum | Desempefio
FECHA: [ /

REVISADO:
Firma Adm. Hora: 00:00am.
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Formato de inventarios de la empresa gastronomica Quisquella la Bella

BEBIDAS

FECHA:

FECHA:

FECHA:

Exist

\

Ingres

Act.

Exist \Y

Ingres

Act

Exist

\

Ingres

Act.

AGUA

CLUB VERDE
PEQUENA

COLAS

GIN WENBLE

PILSENER LIGTH

PINA COLADA

RON ABUELO 1,75 L

RON SAN MIGUEL 5

RON SAN MIGUEL
BLANCO

RON SAN MIGUEL
MOJITO

RON SAN MIGUEL
ORO

RUSSKAYA
MANZANA

RUSSKAYA
NARANJA

TEQUILA AZUL

TEQUILA CHARRO

VODKA ABSOLUD

VODKA RUSSKAYA

VODKA SIRON

VODKA SMIRNOFF

ZHUMIR LIMON

FECHA: [ /

Hora:

REVISADO:

Firma Adm.
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Formato

Contrato de trabajo a prueba

En la ciudad de Salinas a los quince dias del mes de octubre de dos mil doce, se celebra el
presente contrato de trabajo a prueba entre los sefiores Auliria Bravo Vélez y el
sefior(a), al tenor de las clausulas siguientes.

Primera.- Intervinientes.- Intervienen en la celebracion del presente contrato de trabajo
a prueba, por una parte, la sefiora Auliria Brava Vélez, a quien en adelante y para los
efectos de este contrato se lo denominara simplemente como “el empleador™ Yy, por otra,
el sefior , a quien en adelante se le denominara
simplemente como “el trabajador”.

Segunda.- Objeto: “El trabajador”, se compromete a prestar sus servicios licitos y
personales, bajo la orden y dependencia del sefiora Auliria Bravo Vélez, en calidad de
Salonero, con todas las labores inherentes a sus funciones, en el local de servicios
gastronomico de su propiedad ubicado en el malec6n de salinas, av. 12 y calle
principales, de la ciudad de salinas con el horario de lunes a domingo de 09:00am. A
21:00pm.

El empleador se compromete a darle un dia libre entre semana fin de completar las 40
horas laborales.

Tercero.- Remuneracion.- “El trabajador”, percibird como remuneracion mensual el
sueldo equivalente a $300,00 (trescientos dolares americanos) y faculta a “el
empleador” para gque en evento de terminacion del contrato, si quedaren deudas
pendientes por cualquier valor o especie, reintegros no efectuados, pérdidas de Utiles de
labor, descuente estos valores de los que haya pagarle por concepto de remuneracion.

Cuarta.- Plazo.- El presente contrato de trabajo se los considera de prueba y por lo
mismo, tiene una duracién de noventa dias, vencido los cuales, cualquiera de las partes
puede darlo por terminado conforme a lo establecido en el art. 15 del cédigo de trabajo.

Quinta.- Domicilio.- Las partes determinan la ciudad de salinas para los efectos
judiciales y extrajudiciales del presente contrato.

Para constancia de lo expresamente estipulado, las partes suscriben el presente contrato
en tres ejemplares de igual tenor y valor.

Auliria Bravo Vélez Empleado
Empleador
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Contrato de trabajo a plazo fijo

En la ciudad de Salinas, , se celebra el presente
contrato de trabajo a plazo fijo entre los sefiores: Auliria Bravo Vélez, y el
sefior , al tenor de las siguientes clausulas:

Primera: Intervinientes.- Intervienen en la celebracion del presente contrato de
trabajo a plazo fijo, por una parte, el sefior: ,
por sus propios derechos, a quien en adelante se la podrd denominar “el
trabajador”; y por otra, el sefiora Auliria Bravo Vélez, por los derechos que
representa  restaurante Quisquella la Bella, a quien en adelante se lo
denominara “el empleador”.

Sequnda: Objeto.-“El empleador”, conviene en contratar, como en efecto
contrata al sefior: , para que preste sus
servicios licitos y personales en calidad de cocinero, en el local ubicado, en el
malecdn de salinas, av. 12 y calle principales, de la ciudad de salinas provincia de
Santa Elena, en jornada de nueve horas diaria, de lunes a domingo, el empleador
se compromete a darle un dia libre entre semana a fin de completar las 40 horas
laborales, debiendo realizar todas las funciones inherentes a sus labores. “el
empleador” se reserva el derecho de trasladar al “trabajador” a cualquiera de
las areas, segun las necesidades de la empresa. “el trabajador”, por su parte,
manifiesta que acepta prestar sus servicios para el “el empleador” ejecutando las
labores encomendadas, en las condiciones sefialadas en la ley.

Tercera: Remuneracién.- “El trabajador” percibirA como remuneracion
mensual, el equivalente al sueldo bésico unificado para los trabajadores en
general, vigente al momento de la suscripcion del presente contrato, esto es, la
suma de $350.00 (trescientos cincuenta dolares).

Y que “El Empleador” le cancelara proporcionalmente cada quincena. Asi
mismo, “el trabajador” faculta a “empleador” para que en el evento de
terminacion del contrato, si quedasen deudas pendientes por cualquier concepto
laboral o civil o proveniente de préstamos, anticipos, vales, perdidas de utiles de
labor, reintegros no efectuados o cualquier otro valor o especie no reintegrada,
descuente estos valores de los que haya que pagarle por cualquier concepto,
especialmente de la remuneracion.
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Cuarta: Plazo del Contrato.- El presente contrato de trabajo es de plazo fijo, con
una duracion de un afo, contado a partir de la fecha de su suscripcion.

Quinta: Sanciones.- En lo referente al establecimiento de sanciones, formas de
determinarlas y la garantia para su efectividad, las partes se someten a lo que al
respecto establece el cddigo de trabajo y mas normas pertinentes.

Sexta: Normas Supletoria.- En todo lo que no estuviere previsto en el presente
contrato, las partes declaran incorporadas las disposiciones de la ley de la materia,
en especial, las relativas a las obligaciones y prohibiciones que corresponden tanto
a “el empleador” como a “el trabajador”. En caso de producirse modificaciones
a la legislacion actual que regule las relaciones de trabajo, se aplicara lo dispuesto
en la nueva legislacion, en todo aquello que fuere en beneficio de las partes.

Séptima: Domicilio, Jurisdiccidn y Competencia.- Las partes acuerdan que en
caso de controversia se someteran a la jurisdiccion y competencia de los jueces de
trabajo, para lo cual sefialan como domicilio la ciudad de la libertad.

Para constancia de la aceptacion de lo expresamente estipulado, las partes
suscriben el presente contrato de trabajo en tres ejemplares de igual tenor y valor.

Auliria Bravo Vélez Gonzélez Tigrero Félix Abraham
Quisquella la Bella C.1. 091982106-6
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ANEXO IV

REUNION GENERAL DE LOS COLABORADORES PARA EL
PROCESO DE REINGENIERIA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMAS
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REUNION DE LOS COLABORADORES DEL AREA DE SERVICIO
PARA EL PROCESO DE REINGENIERIA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMAS
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REUNION CON LOS COLABORADORES DEL AREA OPERATIVA
DE COCINA PARA EL PROCESO DE REINGENIERIA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMAS

Reunion con los colaboradores del area de cocina
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EUNION CON LOS COLABORADORES DEL AREA OPERATIVA
DE PIZZAS PARA EL PROCESO DE REINGENIERIA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMAS
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Reunidn con los colaboradores del area de pizza
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REUNION CON LOS COLABORADORES DEL AREA DE CAJA
PARA EL PROCESO DE REINGENIERIA

NOMBRE Y APELLIDO FIRMAS
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Adecuacion del area operativa de produccion
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