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RESUMEN

Restructuracion Administrativa del restaurante Sopa & Tizén para el
mejoramiento continuo de sus procesos con la implementacion de
herramientas actualizadas, adquisicibn de nuevos conocimientos por
medio de capacitaciones, y ademas creacién de incentivos para la
motivacion de los empleados, logrando el respaldo de ellos siendo
flexibles a los cambio que se seguiran realizando continuamente dando
soluciones a los problemas que se crean en este mundo tan

globalizado y competitivo.

Palabras Clave: Reestructuracion. Cambio. Desarrollo organizacional.
Implementacion. Procesos. Procedimiento. Motivacion. Satisfaccion.
Mejoramiento.

ABSTRACT

Administrative reorganization of the restaurant Soup and Live Coal for
the continuous improvement of his processes with the implementation
of updated tools, acquisition of new knowledge by means of
capacitations, and besides creation of incentives for the employees's
motivation, achieving the support of them being flexible to | change
them that they will ensue realizing continuously giving solutions to the
problems that they create for themselves in this so globalized and

competitive world.

Key Words: Reorganization. Change. Organizational  development.
Implementation. Processes. Procedure. Motivation. Satisfaction. Improvement.



INTRODUCCION

En Colombia, el negocio de la comida preparada en restaurantes es uno de los
mas competidos en el mercado debido a que cada dia las personas viven mas
ocupadas y tienen menos tiempo para comer en sus hogares, por esta razén
existe una gran cantidad de restaurantes de todo tipo de comida en todas las

ciudades del pais.

El restaurante Sopa & Tizon, se encuentra ubicado en el barrio Galerias en la
esquina de la calle 52 con carrera 25, se especializa en comida criolla ofrecida a
sus clientes en platos a la carta dirigiéendose a personas de clase media y alta,
ademas cuenta con seis empleados de planta y cuatro empleados satélites los

fines de semana.

La reestructuracion que se plantea en ésta investigacion reviste un gran valor,
pues se pretende mejorar las condiciones actuales en las que esta trabajando el
restaurante proporcionandole una ventaja competitiva que le permita incrementar

su rentabilidad y poseer un desarrollo sostenible en el largo plazo.

De la misma forma, hay que mencionar que el origen del problema surge del
estancamiento en las ventas que se ha presentado en los ultimos 2 afios en el
restaurante, del cual se desprenden una serie de falencias en todas las areas
operativas y comerciales a los cuales se les planteard una solucion en la

reestructuracion administrativa del restaurante Sopa & Tizén.

Por otra parte, los alcances de la investigacién se realizaran por medio de la
adecuada utilizacién de la informacién, para posteriormente realizar un analisis de
las fortalezas y debilidades del restaurante y se veran reflejados en el incremento

gradual de las ventas y en un mayor grado de satisfaccion de los clientes internos



y externos. De otra manera, una de las limitaciones con que se enfrentara sera la
poca o nula informacién que se tiene de los competidores lo cual va a dificultar el

analisis externo del entorno.

La metodologia que se va a emplear esta fundamentada en la realizacion de un
diagnéstico en donde se identifiquen todos los aspectos en los cuales se esta
fallando, esto serd posible por medio de la informacién proporcionada por los
duefios y empleados del restaurante, posteriormente se realizard un analisis de
fortalezas y debilidades por medio de una matriz DOFA, y por ultimo se sugiere un
proceso de reestructuracion con el cual se solucionaran los problemas

encontrados en la fase del diagnéstico.



Figura 1. Sintesis del proyecto.

Fuente: autores



1. REESTRUCTURACION ADMINISTRATIVA DEL RESTAURANTE
SOPA & TIZON

1.1  LINEA DE INVESTIGACION

Desarrollo Empresarial

1.2 SUBLINEA DE INVESTIGACION

Plan de Desarrollo Empresarial

1.3 RELACION CON LA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La reestructuracion administrativa del Restaurante Sopa & Tiz6n es un proyecto
altamente ligado con todos los temas vistos durante la carrera de Administraciéon
de empresas. Es un proyecto muy interesante, que brinda la oportunidad a los

investigadores de poner en practica todos los conocimientos adquiridos.

Para el correcto desarrollo y mayor efectividad en la reestructuracion
administrativa del Restaurante Sopa & Tiz6n, se formularan temas como la
planeacion, la direccion y el control con el fin de lograr posicionar el restaurante
como uno de los mejores en su actividad, sin dejar de lado el bienestar y la
capacitacion del talento humano que es el que permite que este proyecto tenga

éxito.

21



2. PROBLEMA

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El restaurante Sopa & Tizén lleva Trece afos funcionando en el barrio Galerias de
la ciudad de Bogota destacandose como uno de los mejores del sector en su
especialidad que es la comida criolla, pero dltimamente sus ventas no han sido las
esperadas debido al incremento de la competencia y también a las falencias al

interior del restaurante.

Los problemas que se presentan al interior del restaurante tienen que ver con
deficiencias en el area administrativa, y el manejo del talento humano, lo cual ha

truncado su progreso y desarrollo en el mercado.

En el mismo sentido, entre los sintomas y causas que se presentan en el
restaurante se encontré que no se realiza un efectivo control de calidad a los
insumos, no se lleva un control de inventarios eficiente, no existe un programa de
capacitacion de personal por lo cual el servicio al cliente no es el 6ptimo. En
efecto, no existe un proceso de planeacion debido a la falta de conocimiento
cientifico por parte de los propietarios, asi como tampoco hay una estructura
organizacional claramente definida por la falta de un organigrama, de igual manera
la falta de una mision y una vision hace que los empleados desconozcan la razén

de ser del negocio y es por esto que no realizan bien sus funciones.
Por consiguiente, si no se realiza un control y unas medidas correctivas a toda

esta serie de sintomas, el restaurante va a ir decayendo cada dia mas y sera cada

vez mas dificil su sostenimiento en el mercado.
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Ahora bien, para dar soluciébn a toda esta serie de problemas es necesario
implementar un cambio organizacional en el Restaurante Sopa & Tizén ubicado en
el Barrio Galerias en la ciudad de Bogot4d, como parte del proceso de
reestructuracion, ésta ira acompafiada del establecimiento de una mision y vision
claras que permitiran a los empleados conocer la razén de ser y hacia donde se
dirige su empresa, de la misma forma se debe realizar capacitacion a los
empleados para que desarrollen correctamente sus funciones. Antes que todo, se
debe realizar un diagnadstico interno y externo y posteriormente un analisis DOFA 'y
de acuerdo con los resultados que arroje, presentar la propuesta de

reestructuracion con todos los elementos mencionados anteriormente.

2.2 FORMULACION

¢,Como realizar una reestructuraciéon administrativa en el Restaurante Sopa &

Tizén ubicado en el barrio Galerias de la ciudad de Bogota?
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar y proponer la reestructuraciéon administrativa del restaurante Sopa & Tizén

ubicado en el barrio Galerias de la ciudad de Bogota.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Realizar un Diagndstico interno mediante encuestas realizadas al personal
que trabaja actualmente para conocer la situacion actual del Restaurante Sopa &

Tizén, identificando sus problemas, conflictos y fortalezas.

o Elaborar una matriz DOFA por medio de un analisis interno y externo del
Restaurante Sopa & Tizén, para conocer sus debilidades y fortalezas asi como

también sus oportunidades y amenazas

o Proponer el direccionamiento estratégico para el Restaurante Sopa & Tizon,
gue encamine a toda la organizacion hacia la consecucion de unos objetivos en

comdun.

o Disefiar una cadena de valor para el Restaurante Sopa & Tizon en la cual
se propongan nuevos procesos que contribuyan a el mejoramiento de las

actividades realizadas al interior de la organizacion.

. Efectuar un estudio financiero con el fin de determinar los niveles de

rentabilidad del restaurante de acuerdo con la inversion realizada.
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o Disefiar la reestructuracion Administrativa Del Restaurante Sopa & Tizoén,
por medio de una serie de procesos que permita mejorar el area administrativa,

con el fin de lograr un mayor crecimiento empresarial.

3.3 RESULTADOS ESPERADOS

Campo Administrativo: En este campo se espera proponer una reestructuracion
gue sea de gran ayuda al Restaurante Sopa & Tizon para superar las falencias en
el area administrativa y de ésta forma logre un posicionamiento en el mercado

logrando asi tener una ventaja competitiva y un desarrollo sostenible a largo plazo.

Campo Académico: En el campo académico se pretende formar una cultura
investigativa, asi mismo ampliar los conocimientos y realizar una investigacion con

calidad.

Campo Financiero: Lograr que el Restaurante Sopa & Tizon después de la
reestructuracion administrativa logre incrementar sus ventas y por ende sus

utilidades.

Campo Comercial: En este campo se espera que el restaurante logre posicionarse
en el mercado, que sea competitivo y rentable, para tener la posibilidad en el

mediano plazo de crear una sucursal.

Campo Profesional: En el campo profesional se quiere adquirir experiencia por

parte de los investigadores frente a situaciones de la vida real.
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4. JUSTIFICACION

Tedrica: Esta investigacion busca, mediante la aplicaciéon de la teoria y los
conceptos basicos del desarrollo organizacional, finanzas, mercadeo y talento
humano, encontrar explicaciones a situaciones presentadas al interior del
restaurante como el poco crecimiento en las ventas, desmotivacion del personal,
desorientacién de los empleados debido a la falta de unos objetivos claros y
definidos y poca reinversion de las utilidades. En cuanto al entorno incremento de
la competencia con precios mas bajos, la carencia de publicidad e innovacién de

servicios que permitan la captacion de nuevos clientes.

Lo anterior permite a los investigadores aplicar diferentes conceptos de la

administracion en una realidad como el restaurante Sopa & Tizén.

Administrativa: La investigacion propuesta busca mediante la aplicacion de
conceptos especificos de finanzas, administrativos, de marketing y talento
humano, encontrar soluciones a los diferentes problemas que el Restaurante Sopa
& Tizén ha presentado. Para Cumplir con los objetivos propuestos se realizara un
proceso de reestructuracion aplicando unas acciones que van dirigidas hacia el
cambio organizacional, desarrollando a plenitud la organizacién, la coordinacion, la

direccién y el control para contribuir a su expansién y desarrollo del sector.

Practica: De acuerdo con los objetivos de la investigacion, su resultado permite
encontrar soluciones concretas a problemas de clima organizacional, mercadeo,
direccionamiento y estructura interna que influyen en los resultados del

restaurante Sopa & Tizon.

Metodolbgica: Para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos en la
investigacion, se acude al empleo de técnicas de investigacion como el disefio de

una encuesta propuesta por los autores del proyecto, con la cual se pretende
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conocer la percepcion de los empleados con respecto a temas como: clima
organizacional, estabilidad laboral, conocimiento de los objetivos organizacionales,
claridad en sus funciones, entre otros. Asi, los resultados de la investigacion se

apoyan en la aplicacion de técnicas de investigacion validas en el medio.
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5. MARCO DE REFERENCIA

5.1 MARCO TEORICO

La importancia que tiene la investigacion de mercado, radica en que es una
herramienta que proporciona informacion exacta para reducir la incertidumbre en
la toma de decisiones, para reconocer los problemas y para identificar las
oportunidades del negocio.

. ¢ Qué es calidad y servicio?

Segun revista La Barra,” la calidad de los productos, ya hace algunas décadas,
Deming, el padre del concepto de la calidad total, aport6 al sector industrial las
bases por las cuales hoy, a nivel mundial, se tiene garantia en muchos productos.
Légicamente la calidad total se refiere al sector de la industria y se vio acelerada

por el apoyo del desarrollo de la tecnologia™.

En relacion con la calidad de los productos se puede garantizar su continuo
mejoramiento. Pero esto no quiere decir que el resultado sea mejores servicios,
porque para hablar de calidad en el servicio no es solamente una cuestion de
simple tecnologia, sino como lo dice la revista La Barra en donde habla de la
complejidad que implica el desarrollo de las relaciones interpersonales, puesto que
el servicio se relaciona a las personas y la calidad del servicio esta intimamente
ligado al ser humano. En cambio los productos pasan por el proceso de la
tecnologia en el que siempre es mucho mas facil detectar errores y es mas

predecible.

! Revista La Barra Edicion 17, 2007.
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Una vez mas hay que mencionar que los productos de alta calidad no garantizan

servicios de alta calidad.

La prestacion del servicio tiene un rango absoluto de simultaneidad. Como lo
menciona La Revista La Barra, “Cuando el servicio no conlleva la calidad
requerida, ya no se va a poder solucionar el problema, porque el servicio es
altamente mortal. De hecho, se puede arreglar una pieza componente de un
motor, pero ante la mala calidad del servicio no hay ninguna posibilidad de
solucion. Solo va a quedar la esperanza de hacer funcionar los mecanismos de

compensacion®.”

Como se puede ver, la calidad del servicio es un fendbmeno complejo. Entonces,
¢de qué depende la calidad del servicio? Depende de una vision orientada al
desarrollo de los recursos humanos. Son las personas las que incorporan valor al
servicio. No son los productos. Los productos en si conllevan la calidad requerida
para poder competir en el mercado.

Finalmente, y volviendo a la pregunta, se puede afirmar que: habra mejores
productos si se elaboran dentro de la calidad requerida para su uso. Y habra mejor
servicio cuando todos, empresarios, trabajadores, sector privado y sector publico,
decidan que la calidad es un VALOR asociado no solo a los productos sino a las
personas y para el bien comun. Hoy la calidad es un valor. Todos hablan de ella,

pero se le debe dar mas dedicacién a construirla.

El libro COMO INICIAR Y ADMINISTRAR UN RESTAURANTE afirma que “la

calidad de los platos que se ofrecen tendran efecto en el tipo de clientela. Un

2 |bid.
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restaurante econémico o familiar atendera a un segmento de poblacion diferente

de aquel al que atiende un restaurante de comida tipica”.

o ¢, Qué es gastronomia?

Segun Carlos Garcia, “La raiz etimoldgica: gaster (o gastros), que quiere decir
estbmago y gnomos, conocimiento. Entonces, en mi opinidén, gastronomia es el

estudio de la alimentacion (o el estudio de la relacién entre cultura y alimentos)”.

Ademas asegura que “el gastronomo debe ser aquel que estudia la comida. Y
debe estudiarla bien: desde sus técnicas de coccién hasta la degustacion y la
combinacion de sabores. Pero también debe estudiar la historia, la influencia, el

misticismo y toda la cultura que rodea a los alimentos®.”

. ¢ Qué es organizacion?

Es un ente social regido por unas normas; la organizacién debe ser sin o con
animo de lucro, esta conformada por un grupo de personas que procuran obtener
unos fines, cada uno de ellos tienen a cargo una serie de actividades, y deben
contar con unos recursos materiales necesarios los cuales crean una estructura
consistente para facilitar la elaboracion eficiente y eficaz de los procesos, ademas
debe plantear unos objetivos en donde se encaminen hacia la satisfaccion de los

clientes tanto internos como externos.

® COLTMAN, Michael M. Cémo iniciar y administrar un restaurante. Grupo editorial norma.

Septiembre de 1992. P4g. 75.
4 Santiago, region metropolitana, Chile. Disponible en Linea:
?ttp://sazonado.blogspot.com/2006/07/sobre—gastronoma.htmI.

Ibid.
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o ¢, Qué es reestructuracion?

“La reestructuracion inicio a finales de la década de los ochenta y aumenté en los
noventa, cambio la posicion de muchas empresas estadounidenses vy
transnacionales, aunque fue una estrategia comdn entre muchas compafias
estadounidenses, durante ese periodo se extendid a paises como Japdn,

Alemania y Corea del sur®.

La reestructuracion es el redisefio de uno o varios procesos al interior de un
negocio. “La reestructuracion se debe al exceso de diversificacion por parte de
muchas compafias a finales de los afios 1970 y 1980, al acceso de algunos
desafios competitivos para las unidades centrales de negocios de muchas
empresas diversificadas, y a las innovaciones en el proceso administrativo que

han reducido las ventajas de integracion vertical y diversificacion™’.

The Price Waterhouse (1995) encontré que es elemental que al iniciar un proceso
de cambio se analice el funcionamiento actual que tiene la organizacion, y asi
mismo entrar a reflexionar de lo que no esta funcionando, y de lo que se debe
hacer para que en un futuro la organizacion se desempefie con mayor éxito, es

necesario utilizar todos los resortes del cambio los cuales son:

1. Mercados y clientes: La perspectiva que se tiene en el momento sobre la
organizacion.
2. Productos y servicios: Se haran cambios en cuanto a los diferentes productos,

y ademas realizar algunas alianzas estratégicas con algunas personas claves.

® HITT, M. et al. Administracion estratégica: competitividad y conceptos de la globalizacién. México:
internacional Thompson editores. 1999. p. 84

" CHARLES, W.L. Hill y GARETH, R. Jones. Administracién estratégica: Un enfoque integrado.
México: MC Graw Hill. 2004. P.89
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3. Proceso de actividad empresarial: Es elemental implantar nuevas medidas en
las acciones que se deben ejecutar en el momento en que se inicia el proceso
del cambio.

4. Personal y sistema de recompensa: Se necesitaran diferentes tipos de
personas las cuales van a dar disimiles informaciones, y a su vez se debe
crear distintos métodos de recompensas para este variable personal.

5. Estructura e instalaciones: En esta parte se efectuard un cambio en la
estructura, y realizar un estudio para crear nuevas instalaciones.

6. Tecnologias: Obtener la tecnologia necesaria para ser competitivos en el

mercado.

Segun el escritor “al reestructurar la organizacion se debe: Replantearse los
procesos Y la linea de mando, asegurarse de que los sistemas y la infraestructura
técnica apoyen la nueva configuracion y revisar la evaluacion del rendimiento y la

compensacion, para motivar la adhesién a la nueva estructura™.

“Si vuelve a disefiar los procesos; debera redefinir también los puestos de trabajo
y los procedimientos, cambiar los sistemas y las tecnologias en que se basan,
entrenar al personal, para desarrollar tareas nuevas o diferentes y eliminar las

barreras que se oponen al cambio™®.

“El plan de Desarrollo Organizacional resulta de una primera fase de asesoria que
ha servido para aclarar la tarea y analizar la situacion de partida. El plan es

necesario para marcar el punto crucial y el pivote entre la fase de congelamiento

8 ZABALETA Juan De Blas. El cambio 6ptimo: Las mejores practicas para mejorar su empresa.
Espafia: Price Waterhouse. 1995. p.12
® Ibid. p.12
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(diagnostico) y el cambio real. Por lo tanto, hay algunos requisitos para que tal

plan (y el esfuerzo para formularlo) sea Gtil'°. Arthur encontré estos requisitos:

Es elemental que la organizacion piense y crea que el cambio va hacer
beneficioso para todos, debe haber una visién en el cual refleje donde se quiere
llegar en un futuro, es substancial que todos los miembros de la organizacion
comprendan esta vision, y como ultimo requisito los lideres de la empresa tienen
que tener una buena disposicion de facilitar los recursos necesarios para lograr un

mejor desempeifio en las nuevas practicas de la organizacion.

Marin (2005) expresa que el disefio organizacional es un proceso de
transformacion que debe iniciar con unas normas las cuales indican la forma
correcta de la utilizacion de los recursos materiales y ademas ensefia como deben
relacionarse las personas que hacen parte de la organizacion, es fundamental que
estas normas sean personalizadas por cada uno de ellos, luego se da un valor al
aprendizaje el cual se evalia mediante la creacion de nuevas conductas es decir
un cambio actitudinal formando asi la cultura de la empresa; las organizaciones de
aprendizaje se deben realizar mediante una comunicacién emprendedora la cual
admita compartir entre todos algunos significados, los valores de la empresa y los
compromisos que cada uno tiene, este aprendizaje se fundamenta en el desarrollo
de competencias lo que hace que el Disefio organizacional se encamine a
respaldar condiciones de formacién apropiadas para que el equipo indague y

renueve las restricciones de las tecnologias™.

19 ZIMMERMANN, A. Gestién Del cambio Organizacional: Caminos y herramientas. Ecuador-Quito:
Edicion abya yala. 1998. p.194

1 MARIN, Henry. Transformacién cultural disefio organizacional y gestién del talento humano. Ed.
Begon Ltda: Medellin. 2005.
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El desarrollo que en este momento se maneja tiene en cuenta muchas
metodologias y varias técnicas de participacion haciendo que haya una buena
colaboracién entre los equipos de trabajo integros, a un mejoramiento continuo,
entre otras; es decir que la organizacibn compromete unas acciones

empresariales colectivas.

“El Disefio Organizacional contempordneo esta orientdndose a estimular con
permanencia la constitucion de grupos nuevos con frentes renovados de trabajo
con el apoyo de metodologias de aprendizaje fundamentadas en juegos

intersubjetivos™?.

“El disefio de procesos se hace imperativo el enfoque de cliente que
desmitificando su homogenizacion y estandarizacion, busca con el conocimiento
profundo de sus satisfactorios, disefiar estructuras y procesos variados vy
contingentes para acomodarse a esa naturaleza subjetiva diferenciada vy
dinamica™?.

“Tradicionalmente las organizaciones han sido disefiadas con los moldes de la
configuracién burocratica, relacionando cargos y personas, en estructuras fijas e
intemporales™*. Viéndolo desde esta perspectiva el disefio organizacional se
generan algunos elementos organizacionales que aplicados al plano burocratico

crean vinculos sobre esta segmentaciones burocraticas.

Se tomaran unas consideraciones bésicas sobre el cambio, tomando como guia el
libro “El cambio 6ptimo "Juan de Blaz (1995) el cual instruye paso a paso sobre los

procesos que se deben llevar a cabo para este proyecto en donde se iniciara con:

2 bid. p.127
'3 Ibid. p.128
 Ibid. p.189
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La construccion del marco del cambio, se motivara a las personas involucradas en
el cambio, la comunicacion se hara con honradez, se renovaran las ideas
propuestas por todos y por ultimo se tomaran medidas para la evaluaciéon del
desempefio obteniendo asi los mejores resultados y ademas lograr los objetivos
planteados los cuales deben ir acompafiados de una buena actitud por parte de
todos los implicados al cambio que se va a realizar, estas actitudes estan
representadas en cuatro valores, estos son: un nuevo nivel de honradez, de valor,
un nuevo respeto a la diversidad y a la sensibilidad de las personas claves. Todo
esto se realizara con la ayuda de los que integran la empresa consiguiendo asi
forjar una cultura corporativa. Otras de las cosas primordiales es la capacitacion
gue se les realizara a todos los que laboran dentro de la organizacion. Como se
afirma en el articulo de La Barra: “Una capacitacion efectiva debe incluir
necesidades especificas del negocio gastronémico y, también, temas generales

que aumenten la cultura del personal y la capaciten para generar innovaciones™>.

5.2 MARCO CONCEPTUAL

Partiendo de un disefio del proyecto de investigacion, se establecen a
continuacion algunas definiciones técnicas necesarias para llevar a cabo un mejor

entendimiento y comprension de su contenido.

Andlisis DOFA: “El analisis DOFA esta disefiado a ayudar al estratega a encontrar

el mejor acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades y

amenazas, las capacidades internas, las fortalezas y debilidades de la empresa™®.

' LARRAGUIBEL, Pedro. Revista la Barra. Edicion, 28. 2008. p. 54-55
' SERNA GOMEZ, H. Gerencia estratégica: Planeacion y gestion — Teoria y metodologia (92. ed.).
Bogota: 3R Editores. 2006. p.146.
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Comunicacion: “Es una actividad administrativa que cumple con dos propdsitos
esenciales: a) Proporcionar la informacion y la explicacién necesaria para que las
personas puedan desempefiar sus tareas, y b) proporcionar las actitudes
necesarias que promuevan la motivacion, la cooperacion y la satisfaccion de los

cargos™’.

Diagndstico interno: “Es el proceso para identificar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la organizacién, o del area o unidad estratégica. El

diagnéstico lo integran el andlisis de:

- Capacidad Competitiva: Todos los aspectos relacionados con el éarea
comercial, tales como la calidad del producto, exclusividad, variedad, participacion
en el mercado, precios, publicidad, lealtad de los clientes, calidad en el servicio al
cliente.

- Capacidad Directiva: Todas aquellas fortalezas o debilidades que tenga que
ver con el proceso administrativo, entendido como fortalezas o debilidades en:
Planeacion, direccion, control, toma de decisiones, coordinacion, comunicaciones.
- Capacidad Financiera: Esta incluye todos los aspectos relacionados con las
fortalezas o debilidades financieras del restaurante tales como: Deuda o capital,
disponibilidad de linea de crédito, capacidad de endeudamiento, margen
financiero, rentabilidad, liquidez, rotacion de cartera, rotacion de inventarios,
estabilidad de costos, elasticidad de la demanda y otros indices financiero que se
consideren primordiales para la organizacion y area de analisis.

- Capacidad Técnica o Tecnoldgica: Se refiere a todos los aspectos
relacionados con el proceso de produccion en las empresas industriales, y con la

infraestructura, con procesos en las empresas de servicios. Por lo tanto incluye

" CHIAVENATO, I. Introduccion a la teoria general de la administracion (52. ed.). México: Mc Graw
Hill. 1999. p.162
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entre otras: Infraestructura tecnoldgica (hardware), exclusividad de los procesos
de produccién, normalizacion de los procesos y ubicacion fisica.

- Capacidad de talento humano: Se refiere a todas las fortalezas y
debilidades relacionadas con el talento humano e incluye: nivel académico,
experiencia técnica, estabilidad, rotacion, ausentismo, nivel de remuneracion,

capacitacion, programas de desarrollo, motivacion, pertenencia, etc.”2.

Diagndstico Externo:” Es el proceso de identificar las oportunidades o amenazas

de la organizacion, unidad estratégica o departamento en el entorno.””.

Disefio organizacional:” se refiere tanto a la distribucion fisica como al proceso de
distribuir las caracteristicas estructurales de la empresa para alcanzar o

incrementar la eficiencia y la eficacia™.

Estrategias: “Son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el

logro de los objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo y asi hacer

realidad los resultados esperados al definir los proyectos estratégicos™".

El ambiente organizacional: “Toda organizacibn opera junto con otras

organizaciones en el ambiente, del cual recibe informacion y datos para la toma de

decisiones™®.

Liderazgo: “Es la influencia interpersonal ejercida en una situacion orientada a la

consecucién de uno o diversos objetivos especificos mediante el proceso de

comunicacién humana”2.

' SERNA, Op. Clt. p.37-38.
19 .

Ibid. p.39
20 CHIAVENATO, Op. Cit., p.150
*L SERNA, Op. Clt, p. 37.
2 CHIAVENATO, Op. Cit., p.168
% Ibid. p.150
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Merchandising: “La aplicacion de técnicas para crear, en los puntos de venta
ambientes agradables e impactantes, en donde se puedan presentar los productos
0 servicios a los consumidores en forma esplendida y tentadora con el fin de

motivarlos a comprar’®,

Mision: Es la formulacidn explicita de los propdsitos de la organizacion o de un
area funcional, asi como la identificacion de sus tareas y los actores participantes
en el logro de los objetivos de la organizacion. Expresa la razén de ser de su
empresa o area, es la definicion del negocio en todas sus dimensiones, Involucra

al cliente como parte fundamental del deber ser del negocio®.

Obijetivos Corporativos: “Son los resultados globales que una organizacion espera

alcanzar en el desarrollo y operacionalizacién concreta de su misién y su vision™?°.

Planeacion: Es la primera funcién administrativa porque sirve de base a las demas
funciones. Esta funcién determina por anticipado cuales son los objetivos que
deben cumplirse y qué debe hacerse para alcanzarlos; por tanto es un modelo

tedrico para actuar en el futuro?’.

Organigrama: Los organigramas son representaciones graficas de la estructura
formal de una organizacion, que muestran las interrelaciones, las funciones, los

niveles jerarquicos, las obligaciones y la autoridad existente dentro de ella®®.

** GOMEZ, C. A. Mercaplus: Plan de Crecimiento Empresarial, 2000. p75
> SERNA, Op.Clt, p.23.

%% |bid.p 185.

2 CHIAVENATO, Op. Cit, p. 320.

% Ibid
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Planes de accion: Son las tareas que debe realizar cada unidad o area para
concretar las estrategias en un plan operativo que permita su monitoria,

seguimiento y evaluacion®.

Principios Organizacionales: Son el conjunto de valores, creencias, normas que

inspiran la vida de una organizacion o area.

Reestructuracién: Cambio de planes u objetivos de la organizacion®.

Vision: Es la declaracion amplia y suficiente de donde quiere que su empresa o
area este dentro de tres o cinco afios. No debe expresarse en numeros, debe ser
comprometedora y motivante de tal manera que estimule y promueva la

pertenencia de todos los miembros de la organizacion®.

5.3 MARCO EMPRESARIAL

Para la presentacion del marco empresarial se hace referencia a cuatro topicos
principales: El primero se refiere a la historia y evolucion del restaurante desde
creacion hasta la actualidad. El segundo es la presentacion de la parte fisica
externa del Restaurante, mostrando su ubicacion, sus alrededores y principales
competidores. En tercer lugar se presentara la parte logistica referente a la cocina,
bodega de almacenamiento y la parte administrativa. En cuarto lugar se ensefara
la parte de servicios es decir, las locaciones con que cuenta el restaurante para la

prestacion del servicio a los clientes externos.

? SERNA, Op.Clt, p.37
% |bid. p. 36

*! |bid

%2 SERNA, Op.Clt, p.25
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5.3.1 Restaurante Sopa & Tizon. El restaurante Sopa & Tizon se inauguro el 15
de septiembre del afio de 1996 en el barrio galerias en un pequefio local de 6
metros cuadrados. Inicialmente se contratdé una cocinera, un parrillero y un
mesero, y su menu se componia de carnes, pollo a la plancha y dos sopas que

eran ajiaco y mondongo.

El restaurante empez6é a acreditarse rapidamente debido a su buena sazén y
comodos precios de tal forma que los fines de semana no daba abasto con la
cantidad de gente que llegaba, tomando la decision dos afios después de tomar el
local contiguo para ampliar las instalaciones y de la misma forma también amplié
su menu en variedad en carnes, incluyendo otras sopas, pescados, bandeja paisa,

especializandose asi en comida criolla.

Figura 2. Restaurante Sopa & Tizén.

Fuente: autores

e HISTORIA Y EVOLUCION

En el mismo sentido tuvo también que ampliar su planta de personal incluyendo
una auxiliar de cocina, una persona encargada del platero y dos meseros mas, el
restaurante continud creciendo en acreditacion y logré posicionarse como uno de
los mejores del sector, pero nuevamente sus instalaciones no daban abasto con la

afluencia de gente los fines de semana y se tomé la decision de tomar una casa
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ubicada a media cuadra para montar una especie de sucursal pero la idea fracasé
debido a que la sazén de la comida en la sucursal no era la misma y esto junto

con una mala administracién en manos de terceros la llevé al fracaso.

El restaurante continud funcionando en el local de siempre pero con instalaciones
insuficientes para atender la demanda de gente, no obstante y por casualidad
desocuparon el local contiguo en el cual funcionaba una pescaderia y se llegé a
un acuerdo con la inmobiliaria y se pudo realizar una nueva ampliacién en enero
del afio 2004 con la cual se pudo ampliar el nimero de mesas asi como también
se pudo ampliar el area para bodega y también se logro integrar una oficina para
cuestiones administrativas ,y actualmente el restaurante funciona en unas amplias
instalaciones ofreciéndoles comodidad tanto a sus clientes como a sus

empleados.

Figura 3. Fachada del restaurante. Parte Fisica Externa

Fuente: autores
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Figura 4. Alrededores del restaurante

Fuente: autores

Esta es la parte externa del Restaurante la cuadra de fondo es donde se
encuentran los principales competidores del sector, los cuales ofrecen

especialmente almuerzos corrientes y ejecutivos a precios bajos.

e LOGISTICA

Figura 5. Cocina del Restaurante

Fuente: autores

42



Figura 6. Bodega del restaurante.

Figura 7. Oficina del restaurante.

Fuente: autores

En la parte de logistica se observa que el restaurante cuenta con una amplia
cocina dénde operan normalmente cuatro personas, a Su vez cuenta con una
bodega de almacenaje para viveres, verduras y abarrotes. De la misma forma
cuenta con congeladores para el almacenamiento de carnes, pescados y otros
productos perecederos. También existe una oficina donde opera la parte

administrativa.

e SERVICIOS
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Figura 8. Gerente del restaurante

Fuente: autores

Figura 9. Administrador del restaurante.

Fuente: autores

Figura 10. Salon 1 del restaurante.

Fuente: autores
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Figura 11. Salén 2 del restaurante.

Fuente: autores

El restaurante cuenta con dos salones para el servicio al cliente, el de la izquierda
tiene 13 mesas para cuatro personas cada una, y el de la derecha tiene 10 mesas
mas amplias para 4 personas cada una, para un total de 23 mesas con capacidad

total para 92 personas aproximadamente.

5.3.2 Ubicacién. El restaurante Sopa & Tizén se encuentra ubicado en la ciudad
de Bogota en el barrio Galerias en la esquina de la calle 52 con carrera 25 a una
cuadra del Centro Comercial de Galerias y a media cuadra del restaurante
Kokoriko de galerias su principal competencia. El barrio Galerias siempre se ha
caracterizado por su amplio comercio y gran afluencia de gente lo cual lo convierte

en una excelente plaza para el negocio de comida.

5.3.3 Situacion Actual Del Sector. Segun el DANE “En el afio 2005, el sector de
restaurantes ocup6 38.623 personas en 710 empresas; la produccion bruta de la
actividad fue de $1.140,2 miles de millones de pesos reales, de los cuales el
43,6% correspondié a las empresas con ingresos superiores a $18.000 millones
de pesos reales (valores a precios constantes de 2000). El 32,1% de la produccién
bruta de los restaurantes se generé en aquellos con mas de 649 empleados,
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mientras que organizados como sociedad andnima participaron con el 50,1% de la

produccion bruta del sector.

Tabla 1. Situacién actual del sector “restaurantes y similares” (Valores en miles de
millones de pesos a precios constantes).

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
Ndmero de 978 990 961 800 825 807 774 782 761 724 710
empresasl
E:SS;CC'O” 10695 10361 10266 9630 9041 9358 9416 9496 9946 10586 11402
Valor 4289 4075 3888 3501 3298 3410 3361 3333 3299 3573 3889
agregado
Consumo 6406 6286 6378 6129 5743 5948 6055 6162 6646 701,3 7513
intermedio
Personal
ooupado 35660 36200 35950 33644 31958 31452 31199 30744 33281 35758 38623
?;Z'ﬂgz y 2045 2030 1882 1763 1604 1523 1456 1435 1446 1523 1662
Prestaciones 91,6 92,9 88,3 83,3 74,2 77,8 74,1 73,3 73,4 77,6 84,1
sociales
tcégf]fi'cco'e”te 509% 60,7% 62,1% 63,6% 635% 63,6% 643% 649% 66,8% 662% 659%
productividad 150 113 108 104 103 108 108 108 99 100 101
laboral2
?g(t’gllgc“‘“dad 111 1,00 1,00 1,07 1,08 1,10 1,10 1,10 1,09 1,10 1,10

Nota. Datos tomados del DANE. Encuesta anual de servicios.

En la anterior tabla se describe el comportamiento del sector de restaurantes en el

pais en la década de 1995 a 2005, en aspectos como numero de empresas en el

sector, empleo generado produccion bruta y demas items relacionados en la tabla.

1. Empresas con ingresos reales (precios constantes de 2000) iguales o

superiores a $99 millones de pesos o con 20 o0 mas personas ocupadas.

2. Productividad laboral = Valor agregado / personal ocupado. Valores en millones

de pesos.

3. Productividad total (relacién) = Produccion bruta / (consumo intermedio + total

gastos de personal).
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e VALOR AGREGADO

El valor agregado real generado por la actividad gastronomica en 2005 ascendio a
$388,9 miles de millones reales, superior en 8,8% al valor registrado en el afo
2004. Los restaurantes ubicados en las ciudades de Bogot4, D. C. -Soacha, Cali-
Yumbo, y Medellin-Valle de Aburra, generaron los mayores valores agregados del
sector, en conjunto 79,7%; $177,7 miles de millones en Bogota), $75,9 miles de

millones en Medellin-Valle de Aburra y $56,2 miles de millones en Cali-Yumbo.

El valor agregado se concentrd en las sociedades andnimas (54,7%) y limitadas
(29,7); el 36,2% en los restaurantes que ocuparon mas de 649 personas y 17,9%
en los que ocuparon entre 110 y 269 personas. Segun la escala de ingresos, las
empresas con mas de $18 000 millones reales en ingresos anuales, participaron
con el 43,3%, mientras que aquellas con ingresos entre $8 000 y $17 999

millones, participaron con el 12,6%.

Gréfica 1. Distribucion del valor agregado real de restaurantes, total nacional 2005.
(Escala de personal ocupado).

Menos de 15
6,4%

De 15 a 44
11,2%

De 650 y més
36,2%

De 45 a 109
12,2%

De 270 a 649 De 110 a 269
16,2% 17,9%

Fuente: Obtenida del DANE. Encuesta anual de servicios. (Boletin de prensa, 2007).
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Bajo la metodologia de la curva de Lorenz, se tiene que el 90% de los
restaurantes generan el 25% del valor agregado del sector. El coeficiente de Gini
precisa que el grado de concentracion en restaurantes y similares para el valor
agregado es de 76,3%.

Grafica 2. Curva de Lorenz del valor agregado real de restaurantes, total nacional
2005.

Porcentaje acumulado de
valor agregado

0 0 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Porcentaje acumulado del nimero de empresas
Fuente: Obtenida del DANE. Encuesta anual de servicios. (Boletin de prensa, 2007).

Grafica 3. Valor agregado real en restaurantes y similares, por ciudades
principales y areas metropolitanas, total nacional 2005.

Bogota,D.C.-Soacha 177,7
M edellin-Valle de Aburra 75,9
Resto de pais | 58,0
Cali-Yumbo 56,2

Cartagena 10,1

Barranquilla-Soledad :| 79

Area metropolitana

San Andrés ] 16

SantaMarta || 1,4

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180
Miles de millones de pesos?

Fuente: Obtenida del DANE. Encuesta anual de servicios. (Boletin de prensa, 2007).
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE INVESTIGACION: DESCRIPTIVA

“Para Carlos Méndez el estudio descriptivo segun el nivel de conocimiento,
permite identificar las caracteristicas del universo de investigacion, sefiala formas
de conducta, establece comportamientos concretos. Descubre y comprueba la

asociacion entre variables de la investigacion™:.

El proyecto de investigacion es descriptivo, porque por medio de él, se establecen
comportamientos concretos acerca del manejo de la administracion del
Restaurante Sopa & Tizon, su planeacién, organizacion, direccion y control,
identificando formas de conducta y actitudes de los clientes, sus decisiones de

compra, como también la motivacion de los empleados frente al trabajo.
Otro factor de gran influencia es la asociacion entre las variables de la

investigacion, donde se observara la relacion que hay entre los precios y el

consumo de los productos.

6.2 POBLACION Y MUESTRA

Segun entrevista con el profesor José Manuel Fuquen en el afio 2008

“Estadisticamente en el proyecto de investigacion no se aplica poblacion y

¥ MENDEZ, A.C. Metodologia: Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion. Santafé de
Bogota: Mc Graw Hill. 1995.
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muestra” La poblacion y la muestra son los empleados y los propietarios del
Restaurante Sopa & Tizon, es alli donde se obtendra la informacion necesaria que

permita el cumplimiento eficaz de la reestructuracién administrativa.

6.3 INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

» Encuesta
Se recolectara informacion a través del “formulario” realizado para que el
propietario y los empleados del Restaurante Sopa & Tizon resolvieran (Ver Anexo
A).

6.4 FUENTES PRIMARIAS

Se obtendra informacion por medio de instrumentos como la observacion y las
encuestas directas. Este método serd aplicado a todos los empleados del
restaurante. Asi como una entrevista a los duefios del restaurante. Con la
recoleccion de la informaciébn se conocerd cual es la situacion actual del

restaurante, sus necesidades y exigencias del mercado.

6.5 FUENTES SECUNDARIAS

Se manejara informacion ya existente; por ejemplo, informacion de datos
estadistico, econdmicos financieros y logisticos brindados por las diferentes
entidades de comercio, libros, Internet revistas entre otros; y demas informacién

necesaria para el desarrollo de la investigacion.

50



6.6 ANALISIS DE LA INFORMACION RECOLECTADA

Este analisis de la informacion recolectada consiste en la presentacion de forma
cuantitativa en tablas y graficas de las respuestas obtenidas a cada pregunta del
instrumentos empleado para conocer la percepcion de los encuestados en el

Restaurante Sopay Tizén.

Tabla 2. Clasificacion Proceso Internos

PROCESO OPERATIVO | MISIONAL

a. Reclutamiento y seleccion de personal 10 0
b. La preparacion de los diferentes platos que
se ofrecen en el restaurante 0 10
¢. Senicio directo al cliente 0 10
d. Compras y seleccién de proveedores 0 10
e. Control de inventarios 10
f. Control de calidad de los insumos 0 10
g. Toma de decisiones en cuanto a
endeudamiento, formas de pago, inversion, etc. 10 0

TOTAL 30 40

Fuente:autores

Gréfica 4. Clasificacion procesos internos

CLASIFICACION DE LOS PROCESOS INTERNOS

a. Reclutamiento y
seleccionde | pre
personal .de los

ofre ] d. Comprasy
restaurante seleccion de

proveedores e. Control de

inventarios

g Tomade
decisiones en
cuanto a
endeudamiento,

B OPERATIVO H MISIONAL formas de pago,

inversién, etc.

Fuente: autores
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En esta primera pregunta del analisis interno se identica que tiene orden operativo
el reclutamiento y seleccién de personal, el control de inventarios y la toma de
decisiones financieras; mientras en el orden misional se encuentran la preparacion

de platos, los proveedores, el servicio al cliente y la calidad de los insumos.

Tabla 3. Debilidades del area procesos

RESPUESTA CANTIDAD
a. Falta de documentacion 2
b. Pérdida de tiempo 2
c. Sobrecostos 2
d. Reproceso 2
e. Reflujos de Trabajo 2
TOTAL 10

Fuente: autores

Grafica 6. Debilidades del area procesos

DEBILIDADES DEL AREA DE PROCESOS

B a. Falta de documentacion
B b. Pérdidade tiempo

c. Sobrecostos

B d. Reproceso
W e. Reflujos de Trabajo

Fuente: autores

Cuando se trato de identificar las debilidades en el area de procesos se encontro
que hubo una mencién totalmente equitativa entre las cinco opciones, lo que

indica que existen debilidades en todos estos aspectos.
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Tabla 4. Estado actual Equipamento

Fuente: autores

EQUIPAMENTO BUENO REGULAR MALO
a. Parrilla 10 0 0
b. Freidora 1 8 1
c. Estufas 0 8 1
d. Licuadoras 8 2 0
e. Peladora de papa 10 0 0
f. Congeladores 0 7 3
g. Newera 9 1 0
h. Refrigeradores 1 8 1
i. Equipo de sonido 7 2 1
j. Televisor 9 1 0
k. Caja registradora 8 2 0
I. Escritorio 7 3 0
m. Archivador 10 0 0

TOTAL 80 42 7

Gréfica 7. Estado actual Equipamiento

ESTADO ACTUAL DEL EQUIPAMIENTO

HBUENO mREGULAR m MALO

Fuente: autores
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Sobre el estado de los elementos que tiene el restaurante se menciona que la
mayoria estan en aceptables condiciones, sin embargo, no deja de sorprender el
hecho de que dos de los mas importantes, los congeladores y las estufas, estén
ubicados en la categoria de regular y malo, lo que abre un espacio para una

posible renovacion o reparacion de los mismos.

Tabla 5. Eficiencia de los equipos
EQUIPAMENTO EFICIENCIA
Parrilla

[0,

Freidora

Estufas

Licuadoras
Peladora de papa
Congeladores
Nevera
Refrigeradores
Equipo de sonido
j. Televisor

k. Caja registradora

Jlef™e|je|o|o|e

. Escritorio
m. Archivador

TOTAL

V||V || |N O A

[Xe]
wn

Fuente: autores

Gréfica 8. Eficiencia de los equipos

EFICIENCIA DE LOS EQUIPOS

4% Ma.  Parrilla
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Hb. Freidora

M c. Estufas

B d. Licuadoras

B e. Peladorade papa
W f. Congeladores

Mg Nevera

m h. Refrigeradores

i.  Equipo de sonido

Fuente: autores
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Acerca de la eficiencia de los equipos se puede decir que se destacan el
refrigerador, el televisor, escritorio y archivador; mientras se considera que son
menos eficientes la freidora, la parrilla y las estufas.

Tabla 6. Infraestructura adecuada

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 9
b. No 1
TOTAL 10

Fuente: autores

Gréafica 9. Infraestructura adecuada

DISTRIBUCION FiSICA SUFICIENTE

10%

W a. 5l

M b. No

Fuente: autores

En cuanto a la infraestructura, la mayoria (90%) estuvo de acuerdo en afirmar que
ésta es suficiente y adecuada.
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Tabla 7. Distribucion Fisica Suficiente

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 9
b. No 1
TOTAL 10

Fuente: autores

Gréfica 10. Distribucion Fisica Suficiente

DISTRIBUCION FiSICA SUFICIENTE

10%

ma. 5l

Hb. No

Fuente: autores

En cuanto a la distribucion fisica, 9 de los 10 encuesta estuvieron de acuerdo en

afirmar que es suficiente y adecuada.

Tabla 8. Capacidad del restaurante

RESPUESTA CANTIDAD

a. 55 Personas 0
b. 65 Personas 0
c. 75 Personas 0
d. 85 Personas 1
e. 95 Personas 8
f. 100 Personas 1

TOTAL 10

Fuente: autores
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Grafica 11. Capacidad del restaurante

CAPACIDAD DEL RESTAURANTE

M a. 55 Personas
B b.65 Personas
W c.75 Personas
H d.85 Personas
M e.95 Personas
B f.100 Personas

Fuente: autores

Cuando se le pregunté a los encuestado sobre su opinidn acerca de la afluencia
de clientes al restaurante se encontré que todos estan de acuerdo en que se

sobrepasan las 85 personas en promedio.

Se presentan ahora las preguntas que abordan el tema de la estructura
organizacional.

Tabla 9. Estructura organizacional y administrativa

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 1
b.NO 9
TOTAL 10

Fuente: autores
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Grafica 12. Estructura organizacional y administrativa

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y
ADMINISTRATIVA

10%

ma.Sl
H b.NO

Fuente: autores

Se pueden identificar que el Restaurante Sopa y Tizén actualmente no tiene una
estructura definida lo que hace que los empleados sientan que la toma de

decisiones se da so6lo en cabeza de la Gerente general.

Tabla 10. Organigrama

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 0
b. NO 10
TOTAL 10

Fuente: autores

Grafica 13. Organigrama

ORGANIGRAMA

ma.Sl

Hb.NO

Fuente: autores
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Ante los datos obtenidos s6lo se puede decir que hay un total desconocimiento

sobre lo que pueda ser considerado como un organigrama dentro del restaurante
Sopay Tizén.

Tabla 11. Manual de funciones

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 0
b. NO 10
TOTAL 10

Fuente: autores

Gréafica 14. Manual de funciones

MANUAL DE FUNCIONES

ma. Sl

mb.NO

Fuente: autores

Como sucedid en el anterior interrogante, no parece existir idea alguna sobre el
manual de funciones del restaurante lo que permite identificar que necesario
realizar unos manuales de funciones en donde se aclare cada una de las

funciones que deben ejercer cada cargo.

59



Tabla 12. Claridad en funciones y responsabilidades

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 2
b. NO 8
TOTAL 10

Fuente: autores

Gréfica 15. Claridad en funciones y responsabilidades

CLARIDAD EN FUNCIONES Y
RESPONSABIBLIDADES

20%

ma.Sl
Hb.NO

Fuente: autores

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se puede establecer que un alto
porcentaje no tiene claro cudles son sus responsabilidades y sus funciones dentro

de la dinAmica del restaurante.

Tabla 13. Capacitacion de los empleados

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 0
b. NO 10
TOTAL 10

Fuente: autores
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Grafica 16. Capacitacion de los empleados

CAPACITACION DE LOS
EMPLEADOS

ma. Sl
H b.NO

Fuente: autores

En el caso de este interrogante sobre capacitacion, es contundente que tanto
gerente como empleados tienen totalmente claro que no hay una capacitacion
sobre las labores desempefiadas y todo se remite al desarrollo de actividades con

base en rutinas laborales.

Tabla 14. Funciones inherentes a los cargos

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 9
b. NO 1
TOTAL 10

Fuente: autores

Gréfica 17. Funciones inherentes a los cargos

FUNCIONES INHERENTES A LOS
CARGOS

10%

Fuente: autores
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Dentro del andlisis de este item, se identifica que se mantiene un patrén donde no
hay perfiles especificos para los cargos en donde se definan habilidades, aptitudes

y experiencia requerida para cada cargo.

Tabla 15. Escala salarial

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 0
b. NO 10
TOTAL 10

Fuente: autores

Gréafica 18. Escala salarial

" 1

ESCALA SALARIAL DEFINIDA

0%

ma. Sl

mb.NO

Fuente: autores

Este apartado ha permitido reconocer que para ningun empleado existe una clara
definicion de una escala salarial para todos los cargos de acuerdo con las

funciones, responsabilidades y horarios desempeiiados.
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Tabla 16. Conformidad salarial

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 3
b. NO 7
TOTAL 10

Fuente: autores

Grafica 19. Conformidad salarial

r

CONFORMIDAD SALARIAL

ma. S|

mb.NO

"

Fuente: autores

En lo que se refiere a conformidad salarial se logré establecer que mas de la mitad
de los empleados consideran que su salario no esta acorde con el desempefio y la

intensidad de la labor realizada.

Tabla 17. Sistema de incentivos

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 0
b. NO 10
TOTAL 10
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Gréafica 20. Sistema de incentivos

SISTEMA DE INCENTIVOS

M a. Sl
Hb. NO

Fuente: autores

Como en otros interrogantes, de nuevo la totalidad de los encuestados han
expresado total concordancia sobre la idea de que dentro del restaurante no hay
ninguna clase de incentivos que permitan inculcar una cultura laboral mejor y una

motivacion adicional para hacer las cosas con mayor gusto.

Tabla 18. Opiniones, aportes y sugerencias

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 1
b.NO 9
TOTAL 10

Fuente: autores

Gréfica 21. Opiniones, aportes y sugerencias

OPINIONES - APORTES Y
SUGERENCIAS

10%

ma.Sl
H b.NO

Fuente: autores
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Los resultados de este punto son de alta importancia ya que permiten identificar
gue la gran mayoria de los encuestados le gustaria poder aportar ideas o hacer
sugerencias que permitieran alcanzar mejores condiciones tanto para el

restaurante como para los empleados.

Tabla 19. Clima laboral

RESPUESTA CANTIDAD
a. Bueno 9
b. Regular 1
b. Malo 0
TOTAL 10

Fuente: autores

Gréafica 22. Clima laboral

CLIMA LABORAL

0%

M 3. Bueno
B b. Regular
b. Malo

Fuente: autores

Cuando se les pidi6 a los empleados y a la gerente que dieran su opinién acerca
del clima laboral casi todos parecen coincidir en que el ambiente de trabajo es el

adecuado para desempenfar sus funciones dentro del restaurante.
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Tabla 20. Capacitacién constante

RESPUESTA CANTIDAD
a. Sl 10
b.NO 0
TOTAL 10

Fuente: autores

Gréfica 23. Capacitacion constante

CAPACITACION CONSTANTE

ma.Sl

Eb.NO

Fuente: autores

De este Ultimo interrogante se reconoce que todos los encuestados estan
interesados en que se les brinde una capacitacion de las labores realizadas para
poder mantenerse actualizados en todos los aspectos que intervienen en un

negocio de venta de comida y atencion al cliente.

En términos generales y entrando a considerar todos los resultados obtenidos y
los analisis extraidos se pueden concluir que con la aplicacién de esta encuesta se
establecio la estructura administrativa del Restaurante Sopa y Tizon no existe de
manera formal ni informal, es decir, ni siquiera en la forma de administracion
actual se avistan estrategias administrativas que permitan afirmar que este
negocio tiene objetivos claros y los medios para alcanzarlos totalmente definidos,
haciendo en consecuencia que el futuro del restaurante no sea el mejor dado el

caracter de administracion de negocio familiar que tiene hoy en dia.
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7. FASE DE EVALUACION

En esta fase se va a estudiar la situacion actual de la empresa basada en un
trabajo de campo realizado por los autores del proyecto, por medio de entrevistas
realizadas al Gerente y a los empleados del Restaurante. En primera instancia se
definira que se va a estudiar, posteriormente se nombraran los aspectos a
privilegiar, luego de esto se definirdA quienes van a realizar el proceso de
Reestructuracion Administrativa, por ultimo se hard un andlisis aproximado de los

gastos en que se incurriran durante la realizacion de la investigacion.

e ¢ Qué se va a estudiar?

Basicamente, lo que se pretende realizar es una Reestructuracion del Restaurante
Sopa & Tizon, la cual comenzara con una fase de evaluacion en dénde se iniciara
con un Diagndstico de la situacion actual de la empresa en todas sus areas como
son: Procesos, tecnologia, talento humano e infraestructura. Posteriormente,
basados en este diagndéstico y en las conclusiones a que se lleguen después de
éste se formularan propuestas de mejoramiento en cada una de las &reas.
Seguidamente, en la etapa de Disefio se establecera la propuesta de valor y se
disefiara la estrategia en la cual se fundamentara el proceso de Reestructuracion.
Por ultimo se hard un plan de implantacion de lo propuesto acompafiado de un
sistema de sostenibilidad y mejoramiento continuo.

e (Qué aspectos se van a privilegiar?

Los aspectos que se van a privilegiar en este proceso son la participacion activa
del cliente tanto interno como externo de la empresa en todo el proceso, asi
mismo que la de Reestructuracion no se base Unicamente en los aspectos
tangibles, sino que el cambio en la organizaciébn se realice apoyado en una

transformacion cultural basada en una serie de valores y principios que generen
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un adecuado clima organizacional y a su vez permitan que la empresa logre una

ventaja competitiva que le permita un desarrollo sostenible.

e ¢ Quiénes van a hacer el trabajo?

El trabajo va a estar orientado por DORIS MILENA CABRERA Y CAMILO
POVEDA, ademas el personal que trabaja en el Restaurante sera parte activa en
todo momento y en todo el proceso pues sin ellos no seria posible llevar a cabo

una Reestructuracion de la Empresa. Estas personas son:

Gerente General
Contador

Cajero

Jefe de cocina
Parrillero

Auxiliar de cocina

Auxiliar de oficios varios

© N o g s~ w Dd P

Meseros

Se hara un estudio por medio del diagnoéstico externo POAM para obtener
informacion acerca de la situacion actual del mercado en el cual se mueve la
empresa, se evallan los factores Econémicos, Politicos, Sociales, Tecnoldgicos y

Competitivos.

7.1DIAGNOSTICO EXTERNO POAM

En este cuadro se relacionan los diferentes factores de la economia, como el flujo
de dinero, los bienes y los servicios ademas del nivel de influencia en el negocio.
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Tabla 21. POAM Factor econdmico
POAM RESTAURANTE SOPA & TIZON
A= Alto M=Medio B=Bajo
Oportunidad  Amenaza  Impacto
A M B A MBAMB

FACTORES ECONOMICOS

La apertura econémica X X
Tendencia a aumentar la inflacion X X
La politica laboral(reforma) X X
Creacion de nuevos impuestos X X
Expectativas de decrecimiento real del PIB X X

Nota. Datos tomados de Humberto Serna Gémez.

En cuanto a los factores econdmicos se puede observar que la apertura
econémica es una gran oportunidad de crecimiento debido a que contribuye a la
generacion de nuevas tendencias, y de esta forma al desarrollo de nuevos
productos con tecnologia de punta. De otro lado, la tendencia a aumentar la
inflacibn es una amenaza de gran impacto para toda empresa porque al
incrementar el nivel de precios en los insumos se aumentaran los costos y por
ende decrecera la utilidad. Asi mismo, en cuanto a lo tributario si hay creacion de
nuevos impuestos perjudica notablemente las utilidades del negocio, debido a que

son nuevos rubros que disminuirian la utilidad neta.

Tabla 22. POAM Factores politicos

POAM RESTAURANTE SOPA & TIZON

A= Alto M=Medio B=Bajo
Oportunidad Amenaza Impacto
A M B A MUBAMB

FACTORES POLITICOS

Politica de Pais X X
Renovacion clase dirigente. X X
Incremento de la participacion. X X

Nota. Datos tomados de Humberto Serna Gémez.
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La tabla 3 hace referencia a los factores politicos en relacién con el Gobierno

Nacional asi como las normas y leyes que debe cumplir toda organizacion.

En cuanto a los factores politicos se puede considerar que son de gran
importancia debido a que todo tipo de empresa esta regida por una serie de
normas que influyen sobre la misma de forma positiva 0 negativa, por tal razon las
nuevas disposiciones que genere el Gobierno Nacional siempre van a ser factores
importantes a considerar porque afectan directamente el desarrollo de las

empresas que operan en el pais.

Tabla 23. POAM Factor social

POAM RESTAURANTE SOPA & TI1ZON
A= Alto M=Medio B=Bajo
Oportunidad  Amenaza  Impacto

FACTORES SOCIALES A M B AMGBAMRGEB
Reformas al sistema de seguridad social. X
Estructura socioeconémica. X
Aumento en los niveles de desempleo. X
Incremento del indice delincuencial. X
Debilidad estructural en el sistema educativo. X
Politica salarial. X X

XXX ([ X

Nota. Datos tomados de Humberto Serna Gémez.

El anterior cuadro muestra los factores sociales que hacen referencia al modo de
vivir de las personas y a sus valores, los cuales afectan de uno u otra forma a la
organizacion Los factores sociales influyen notablemente en el desarrollo de
cualquier organizacion, para el caso especifico del Restaurante factores como las
reformas al sistema de seguridad social, aumento en los niveles de desempleo, y
politica salarial generan un impacto considerable debido a que las personas que
trabajan en el Restaurante Sopa & Tizon deben estar afiliadas al sistema de
seguridad social, salud, pensién riesgos profesionales, etc. Por tal razon cualquier

reforma que se genere afectara directamente a la organizacion asi como también
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en la politica salarial porque es obligacion de la empresa cumplir con todas las

prestaciones de ley a sus empleados.

Tabla 24. POAM Factor tecnoldgico

POAM RESTAURANTE SOPA & T1ZON
A= Alto M=Medio B=Bajo

. Oportunidad  Amenaza  Impacto
FACTORES TECNOLOGICOS A M B A MOBAMB

Telecomunicaciones X X
Aceptabilidad a productos con alto contenido tecnolégico. X X
Automatizacién de procesos como medio para optimizar el X X
uso del tiempo.

Facilidad de acceso a la tecnologia X X
Globalizacion de la informacion. X X
Comunicaciones deficientes. X X
Velocidad en el desarrollo tecnolégico. X X
Resistencia a cambios tecnolégicos. X X

Nota. Datos obtenidos de Humberto Serna Gémez.

En el factor tecnolégico encontramos los aspectos relacionados con el desarrollo
de las maquinas, los procesos, los materiales, entre otros. Los cuales son de alta

importancia para el negocio durante su proceso de reestructuracion.

En los factores tecnoldgicos se puede observar que la gran mayoria son de gran
importancia y de alto impacto para el Restaurante, debido a que si no se esta a la
vanguardia en cuanto a cambios en la tecnologia, no se podra ser competitivos de
ninguna forma, por tal razon si la empresa es resistente a adoptar las nuevas

tecnologias en su sector se volvera obsoleta y tendera a desaparecer.
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Tabla 25. POAM Factor competitivo
POAM RESTAURANTE SOPA & TIZON
A= Alto M=Medio B=Bajo

Oportunidad  Amenaza  Impacto
FACTORES COMPETITIVOS A M B A MBAMGEB

Alianzas estratégicas. X X
Desarrollo de la banca de inversiones. X X
Internacionalizacion del negocio financiero. X X
Inversidn extranjera en el sector financiero. X X
Rotacion del talento humano. X X
Nuevos competidores. X X

Nota. Datos obtenidos de Humberto Serna Gémez.

En la tabla 6 se hace referencia a los factores competitivos a los que se debe
enfrentar la empresa en su entorno, estos son los productos, el mercado, la

competencia, la calidad y el servicio.

En cuanto a los factores competitivos se puede observar que son de gran
importancia factores como las alianzas estratégicas porque generan una
oportunidad de desarrollo y crecimiento, de la misma forma, en cuanto al
desarrollo del sector financiero también genera una buena oportunidad, debido a
que contando con un sistema financiero solido se puede tener facil acceso a
créditos para generar inversion en nueva tecnologia. De otro lado, también existen
amenazas tales como la rotacién del talento humano, y el incremento de nuevos
competidores que hace que el mercado sea cada vez mas exigente

comprometiendo al Restaurante dia a dia con la excelencia.

7.2 DIAGNOSTICO INTERNO

Para realizar el diagnostico se van a considerar 4 grandes dimensiones de la
organizacion que son: Los procesos, en donde se explica la situacion actual en

cuanto a documentacion de los mismos. Area de tecnologia, en esta se hace un
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inventario de los equipos con los que cuenta el restaurante actualmente. En tercer
lugar se hablar4 de la infraestructura dividida a su vez en 2 areas a seguir:
infraestructura financiera dénde se realizara un analisis de la situacion financiera
del restaurante a través de sus estados financieros; seguidamente se hablara de
la estructura actual con la que cuenta la empresa y su infraestructura fisica. Por
altimo se hace referencia al talento humano el cual se explicara a través de 3
componentes basicos: componente Técnico, en este se expondran las cargas de
trabajo, funciones, perfiles y salarios. Componente Humano, se refiere al
liderazgo, conflictos, grupos informales, comunicaciéon y motivacion. Componente
Holistico, el cual refleja que tipo de historia marca la cultura, su identidad y la

estrategia que se ha utilizado para ser un buen restaurante.

7.2.1 Area de Procesos. Segln encuesta realizada a la Gerente General y a los
empleados del restaurante se puede constatar que los procesos al interior del
Restaurante Sopa & Tizon carecen de documentacion. En cuanto a qué tan
efectivos y racionalizados son éstos se podria decir que no son muy efectivos
debido precisamente a que no estan explicitos en forma escrita, las causas que
originan esta situacion es la falta de conocimiento por parte de los empleados y la
parte administrativa acerca de lo necesario que es tener documentados todos los
procesos de la empresa y esto acarrea consecuencias como pérdida de tiempo,

sobrecostos, reproceso, reflujos de trabajo, etc.

Procesos: Los procesos que se realizan al interior del Restaurante sopa & tizén

basicamente son los siguientes clasificados en misionales y operativos:

1) Reclutamiento y seleccién de personal.(operativo)

2) La preparacion de los diferentes platos que se ofrecen en el restaurante.
(misional)

3) Servicio directo al cliente.(misional)
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4) Compras y seleccion de proveedores.(misional)

5) Control de inventarios.(operativo)

6) Control de calidad de los insumos.(misional)

7) Toma de decisiones en cuanto a endeudamiento, formas de pago, inversion,

etc. (operativo).

De la misma forma, gracias al levantamiento realizado se formularan procesos de
acuerdo a la cadena de valor diseflada para el Restaurante, estos estaran
debidamente documentados para permitir una mayor eficiencia de los mismos.
Logrando asi reduccion de costos, mayor satisfaccion y fidelizacion del cliente

tanto interno como externo.

A continuacion se presenta un comparativo que muestra los beneficios que se

obtendran en el area de procesos durante la implementacion del proyecto.

Tabla 26. Comparativo.

DESPUES DE LA

ANTES DE LA REESTRUCTURACION REESTRUCTURACION

¢ Falta de documentacion e Documentacion de los procesos
e Pérdida de tiempo e Eficiencia en los procesos

e Sobrecostos e Economia de Escala

e Reproceso e Incremento en la productividad
o Reflujos de Trabajo e Satisfaccion de los clientes.

Nota. Datos obtenidos por los autores.

7.2.2 Area de Tecnologia. Segun trabajo de campo realizado por los autores del
proyecto, acompafiado de entrevistas realizadas a los empleados en cuanto a
equipamiento de cocina actualmente se cuenta con 2 estufas de 4 y 3 fogones

respectivamente, una parrilla de 4 flautas, una freidora, una licuadora industrial,
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una licuadora pequefia, una peladora de papa, un congelador grande, una nevera
grande, un congelador mediano, 2 refrigeradores para gaseosa, un televisor y
demas menaje como ollas, cubiertos, etc. En la parte administrativa se cuenta con

una caja registradora, un equipo de sonido, un escritorio y un archivador.

Todo este equipamiento se encuentra en no muy buenas condiciones. La dotacion
de equipo de cocina del Restaurante no es de produccién limpia debido a que son
equipos con varios afios de uso, esto acarrea mas gastos debido a que su
funcionamiento no es muy econémico generando elevados consumos de gas. El
equipo de cocina no se ha podido actualizar debido a la falta de reinversion de las
utilidades del restaurante en equipo nuevo. De no renovar estos aparatos en el
corto plazo se volveran mas obsoletos y haria menos eficientes los procesos

convirtiéndose en una amenaza para la competitividad del restaurante.

A continuacion se presenta una tabla que contiene el inventario de los equipos con

gue cuenta la empresa actualmente.

Tabla 27. Inventario de Tecnologia

VALOR P VALOR VIDA

CANT EQUIPO ESTADO VALOR DEPRECIABLE DEPRECIACION RESIDUAL OTIL
1 Parrilla Bueno $2.000.000 $1.800.000 $180.000 10% 10
1 Freidora Regular $800.000 $720.000 $144.000 10% 5
3 Estufas Regular  $4.000.000 $3.600.000 $720.000 10% 5
2 Licuadoras Bueno $700.000 $630.000 $210.000 10% 3
1 Peladora de papa Bueno $1.000.000 $900.000 $300.000 10% 3
2  Congeladores Regular  $5.500.000 $4.950.000 $990.000 10% 5
1 Nevera Bueno $1.500.000 $1.350.000 $270.000 10% 5
2 Refrigeradores Regular  $2.000.000 $1.800.000 $360.000 10% 5
1  Equipo de sonido Bueno $600.000 $540.000 $108.000 10% 5
1  Televisor Bueno $400.000 $3.600.00 $72000 10% 5
1  Cajaregistradora Bueno $700.000 $630.000 $126.000 10% 5
1 Escritorio Bueno $300.000 $270.000 $54000 10% 5
1  Archivador Bueno $250.000 $225.000 $45000 10% 5

Nota. Datos obtenidos por los autores.

75



Tabla 28. Eficiencia de los Equipos

% DE EFICIENCIA

CANTIDAD EQUIPO (Sobre100)
1 Parrilla 55%
1 Freidora 48%
3 Estufas 61%
2 Licuadoras 78%
1 Peladora de papa 85%
2 Congeladores 68%
1 Nevera 61%
2 Refrigeradores 93%
1 Equipo de sonido 97%
1 Televisor 96%
1 Caja registradora 88%
1 Escritorio 94%
1 Archivador 92%

Nota. Datos obtenidos por los autores.

Esta investigacion se hizo con el fin de analizar qué tipo de equipos se hacen
necesarios para la implementacion del proyecto, los cuales deben ser suficientes
para la demanda del restaurante, logrando asi una mayor efectividad y eficiencia
en los procesos, pues al tener maquinaria de punta se obtiene beneficios como el
aseguramiento de la calidad de los productos y la satisfaccibn de entregar un

producto apto para el consumo de todos los clientes.

7.2.3 Infraestructura Fisica. Se realizo una visita al restaurante Sopa & Tizén
para observar su infraestructura fisica y determinar si es adecuada o no, se puede
describir que es apta, cuenta con sus respectivas y proporcionadas divisiones
tales como la cocina, bodega, oficina, 4 bafos, el vestier, la ubicacién de la caja, la
bodega, la oficina, sus 2 salones y sus pasadizos, ademas de ser comoda por su

amplitud, la distribucién fisica es suficiente para atender un promedio de 95
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personas, utilizando el 100% de su capacidad instalada como lo pueden observar

en la figura 12.

Figura 122. Infraestructura fisica.
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7.2.4 Estructura organizacional. Segun entrevista realizada a la Gerente General
El Restaurante actualmente no tiene una estructura definida, debido a que la toma
de decisiones es autocratica en cabeza de la Gerente general, no existe un
empoderamiento en cuanto a toma de decisiones lo cual hace que la organizaciéon
sea un poco rigida y resistente al cambio. Las causas de lo anterior es que la
empresa es de caracter familiar y su actual gerente general es empirico y no deja
que nadie interfiera en la toma de decisiones. No obstante se ejerce una autoridad
por parte de la Gerente y el Administrador. Las consecuencias de esto van a ser
que el restaurante continte operando de manera inadecuada y por ende se vuelva

poco competitivo y su crecimiento y desarrollo se vea limitado.
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7.2.5 Talento Humano. Se definird mediante unos componentes tales como:

7.2.5.1 Componente Técnico. En cuanto al componente técnico, se pudo definir
mediante la entrevista realizada a la Gerente que el Restaurante carece de
manuales de funciones para cada cargo, asi como de perfiles especificos para los
mismos en donde se definan habilidades, aptitudes y experiencia requerida para
cada cargo. Esto hace que la labor no sea muy clara para el trabajador y exista
pérdida de tiempo en ocasiones. Esto se debe a que la parte directiva no ha sido
eficiente en la distribucion y establecimiento de funciones, asi como tampoco en la

creacion de perfiles definidos para cada cargo.

De otro lado, las cargas de trabajo actualmente se encuentran bien distribuidas
porque cada trabajador se hace cargo del aseo de su area de trabajo asi como de
la recepcidn de los diferentes insumos correspondientes a su labor. No obstante,

seria bueno revisarlas para que funcionen mas eficientemente.

De la misma forma, hablando de la parte de salarios, no han realizado un estudio
en este sentido en el cual se defina eficientemente una escala salarial para todos
los cargos de acuerdo a las funciones, responsabilidades, horarios, etc. Tampoco
se han realizado encuestas de satisfaccion a los trabajadores para conocer que
tan satisfechos se encuentran con su remuneracion, asi como tampoco se cuenta
con un plan de incentivos econdmicos adicionales a su salario basico. Todo lo

anterior trae como consecuencias frustracién y desmotivacion en los empleados.
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Tabla 29. Sintesis de entrevistas realizadas al personal operativo

NOMBRE DEL EMPLEADO

CARGO DESEMPENADO

OPINION ACERCA DEL
COCOCIMIENTO DE SUS
FUNCIONES

LIBARDO LOPEZ

PARRILLERO

No son lo suficientemente claras.

DORELLY CRUZ

JEFE DE COCINA

En ocasiones no sé como dirigir
al personal a mi cargo.

ALBA SANCHEZ

AUXILIAR DE COCINA

No se la preparacion exacta de
algunos platos.

MARINA GALEANO

AUXILIAR DE OFICIOS VARIOS

Muis funciones no son claras y no
sé quien es mi jefe inmediato

No sé qué tipo de autoridad

MARCQOS CASTILLO MAITRE :
ejercer sobre los meseros.
GERLEY FERNANDEZ MESERO No se cuales son las _prlorldades
en mi trabajo
PAOLA HERNANDEZ CAJERA Tengo funciones que creo que no

son de mi cargo.

CAMILO POVEDA

ADMINISTRADOR

Es clara la falta de manuales
especificos de funciones para
cada cargo.

Nota. Datos obtenidos por los autores.

Mediante la encuesta realizada se puede analizar que es necesario realizar unos

manuales de funciones en dénde se aclare cada una de las funciones que deben

ejercer cada cargo, logrando una mayor organizacion y eficiencia en el trabajo.

7.2.5.2 Componente Humano. Segun la gerente Clara Rebollo en cuanto al

componente humano se refiere a que se carece de liderazgo en el Restaurante

debido a que ninguna persona toma la iniciativa para aportar ideas de innovacion,

sugerencias a los productos actuales, es decir cada persona se dedica

estrictamente a sus funciones y no se preocupan por aportar al mejoramiento

continuo de la organizacion. No obstante, si existen lideres en cuanto a lo malo se
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refiere, es decir para indisponer a las demas personas en contra del Restaurante,
al cumplimiento estricto de horarios de salida mas no de entrada, al cumplimiento
escasamente de sus funciones y a la falta de colaboracién hacia los demas.

De otro lado, los conflictos dentro del Restaurante son muy ocasionales pero se
presentan, mas que todo debido a la falta de claridad en las funciones respectivas
de cada cargo, entonces los trabajadores evaden algunas funciones que no les
gusta hacer con la excusa de que “a mi no me dijeron gue me tocaba hacer eso”
de ahi viene la gran necesidad de tener los manuales de funciones para cada

cargo.

En otro sentido, la comunicacion dentro del Restaurante en ocasiones no es
buena, debido a la falta de concentracion del personal de cocina que muchas
veces se les olvida comunicarle a los vendedores que platos no hay disponibles en
determinado momento, y el mesero se lo ofrece al cliente desconociendo que el
plato no esta disponible y esto ocasiona la mayoria de las veces graves disgustos
en los clientes, indisponiendo a su vez el ambiente de trabajo y creando conflictos
entre compaferos. Segun la Revista La Barra: “Es necesario formar equipos al
interior del restaurante y la comunicacion es el centro de desarrollo entre las
areas. Todos los departamentos que estan involucrados en el resultado de la
calidad de los productos o servicios, deben intercambiar informaciones™*. Esto es
una clara falta de comunicacion que acarrea graves consecuencias en los clientes

tanto internos como externos.

Por dltimo, se observa que el Restaurante no se facilita para la conformacion de
grupos informales, condicionalmente es una empresa pequefia conformada por 6
empleados de planta y no se presta para la segmentacion en grupos. Respecto a

la motivacién hace falta incrementarla debido a que actualmente es muy poco lo

% LARRAQUIBEL, op. Cit, p.55..
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gue se esta haciendo para incentivar al personal, lo que ocasiona que el ambiente
laboral sea desagradable y por lo tanto se dé un servicio que no es el 6ptimo, este
mal servicio también se genera por la falta de capacitaciones. Esta situacion se
presenta debido a la falta de inversién en capacitacion del personal, asi como
también por el desconocimiento de la gerencia de la relevancia en lo referente a la
motivacion. Asi mismo, la carencia de una mision y vision claras y explicitas hacen
qgue el personal trabaje sin una orientacion adecuada. Las consecuencias de lo
anterior se reflejaran en el decremento de la calidad tanto en los productos como
en el servicio debido a que el personal trabaja desmotivado, lo cual hace que se

pierda la fidelidad de los actuales clientes.

7.2.5.3 Componente Holistico. Por medio de la entrevista realizada a el
administrador, se define que la empresa se ha identificado por su excelente sazén
en los platos fuertes y especialmente sus sopas que son preparadas en ollas de
barro lo que propicia un agradable y tipico sabor, en consecuencia la estrategia
que ha caracterizado al restaurante Sopa & Tizon durante sus trece afos de

existencia ha sido la calidad y la sazon de sus platos.

El restaurante esta conformado por un grupo de personas adultas quienes tienen
un gran sentido de responsabilidad lo que facilita un poco el desarrollo de las
diferentes actividades, a su vez llevan largo tiempo en el restaurante lo que hace
gue la planta de personal sea veterana, no obstante en ocasiones hay
desorientacion acerca de las funciones especificas a desarrollar para cada cargo.
como es un grupo antiguo siempre se ha caracterizado porque entre los
empleados ademas de una simple relaciéon de comparfieros de trabajo existe una
amistad que trasciende lo laboral, por tal razén el ambiente de trabajo siempre se
ha guiado por principios tales como: colaboracién, trabajo en equipo, honestidad,

responsabilidad y respeto.
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Como sintesis del diagnostico se deduce que la situacion actual del restaurante
muestra muchas falencias en las distintas areas, las cuales se van a corregir
mediante el proceso de reestructuracion, la conclusién del diagndstico se presenta
en la matriz DOFA.

7.3.1 Infraestructura Financiera. Gracias a la informacion proporcionada por el
contador se presentaran a continuacion el balance del restaurante Sopa & Tizén
del afio 2007 junto con su andlisis vertical, luego se mostrara el estado de
pérdidas y ganancias con su respectivo analisis vertical, y por ultimo las razones

financieras que revelan el estado en el que se encuentra la organizacion.

Tabla 30. Balance general 2006

CLARA INES REBOLLO MORENO
NIT 41.467.814-2
RESTAURANTE SOPA & TIZON
BALANCE GENERAL A 31 DIC/2006

ANO 2006
ACTIVO $107.736.731,09
DISPONIBLE $ 3.869.710,00

DEUDORES

PROPIEDADES PLANTA Y EQUIPO
MAQUINARIA'Y EQUIPOS EN
MONTAJE

CONSTRUCCIONES Y
EDIFICACIONES

EQUIPO DE OFICINA

$2.113.995,39
$101.753.025,70

$ 73.703.025,70

$ 21.000.000,00
$ 7.050.000,00

PASIVO $21.361.559,04

COSTOS Y GASTOS POR PAGAR $4.978.377,83
DEUDAS CON ACCIONISTAS O

SOCIOS $ 1.390.377,83
IVA POR PAGAR $ 377.241,80
IMPUESTOS SOBRE VENTAS $ 7.220.400,00
IVA 12% REG.SIMPLIFICADO $1.374.101,55
IVA 16% $ 3.741.060,03
PAGOS $ 2.280.000,00
PATRIMONIO $ 86.375.172,05
APORTES SOCIALES $ 35.000.000,00
UTILIDAD DEL EJERCICIO 43.964.763,01
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UTILIDAD EJERCICIOS ANTERIORES $7.410.409,04

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO: $ 107.736.731,09
CLARA INES REBOLLO MORENO VICTOR EDGAR BELLO
Representante Legal Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del area CONTABLE restaurante Sopa & Tizon.

Tabla 31. Estado P y G 2006.

CLARA INES REBOLLO MORENO
NIT 41.467.814-2
RESTAURANTE SOPA & TIZON
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS A 31 DIC/2006

ANO 2006
EXPENDIO DE COMIDAS 197.683.500,00
COSTO DE VENTAS 118.610.100,00
UTILIDAD BRUTA 79.073.400,00
OPERACIONALES DE

ADMINISTRACION 16.266.595,70
IMPUESTOS 2.860.000,00
ARRENDAMIENTOS 6.800.000,00
SERVICIOS 3.950.100,00
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 339.536,40
DIVERSOS 666.873,00
MAQUINARIA Y EQUIPO 680.000,00
ELEMENTOS DE ASEO Y CAFETERIA 388.360,00
UTILES,PAPELERIA Y FOTOCOPIAS 319.331,70
OTROS 262.394,60
UTILIDAD OPERACIONAL 62.806.804,30
PROVISION INPUESTO DE RENTA 18.842.041,29
UTILIDAD NETA 43.964.763,01

CLARA INES REBOLLO MORENO VICTOR EDGAR BELLO
Representante Legal Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del area CONTABLE restaurante Sopa & Tizon.
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Tabla 32. Balance general 2007.

CLARA INES REBOLLO MORENO
NIT 41.467.814-2
RESTAURANTE SOPA & TIZON
BALANCE GENERAL A 31 DIC/2007

ACTIVO 144.514.342,60
DISPONIBLE 4.552.600,00
DEUDORES 3.252.300,60
PROPIEDADES PLANTA'Y EQUIPO 136.709.442,00
MAQUINARIA'Y EQUIPOS EN MONTAIJE 86.709.442,00
CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES 35.000.000,00
EQUIPO DE OFICINA 15.000.000,00
PASIVO 27.412.048,40
COSTOS Y GASTOS POR PAGAR 4.329.024,20
DEUDAS CON ACCIONISTAS O SOCIOS 1.209.024,20
IMPUESTOS SOBRE LAS VENTAS POR PAGAR 580.372,00
IMPUESTOS SOBRE VENTAS 10.940.000,00
IVA 12% REG.SIMPLIFICADO 3.053.559,00
IVA 16% 4.300.069,00
PAGOS 3.000.000,00
PATRIMONIO 117.102.294,20
APORTES SOCIALES 35.000.000,00
UTILIDAD DEL EJERCICIO 60.638.845,40
UTILIDAD EJERCICIOS ANTERIORES 21.463.448,80
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO: 144.514.342,60
CLARA INES REBOLLO MORENO VICTOR EDGAR BELLO
Representante Legal Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del area CONTABLE restaurante Sopa & Tizon.
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Tabla 33. Estado P y G 2007.

CLARA INES REBOLLO MORENO
NIT 41.467.814-2
RESTAURANTE SOPA & TIZON
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS A 31 DIC/2007

EXPENDIO DE COMIDAS 263.578.000,00
COSTO DE VENTAS 158.146.800,00
UTILIDAD BRUTA 105.431.200,00
OPERACIONALES DE ADMINISTRACION 18.804.278,00
IMPUESTOS 3.250.000,00
ARRENDAMIENTOS 8.000.000,00
SERVICIOS 4.158.000,00
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 323.368,00
DIVERSOS 1.111.455,00
MAQUINARIAY EQUIPO 850.000,00
ELEMENTOS DE ASEO Y CAFETERIA 554.800,00
UTILES,PAPELERIAY FOTOCOPIAS 354.813,00
OTROS 201.842,00
UTILIDAD OPERACIONAL 86.626.922,00
PROVISION INPUESTO DE RENTA 25.988.076,60
UTILIDAD NETA 60.638.845,40
CLARA INES REBOLLO MORENO VICTOR EDGAR BELLO
Representante Legal Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del &rea CONTABLE restaurante Sopa & Tizén.
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Tabla 34 Balance general 2008.
CLARA INES REBOLLO MORENO

NIT 41.467.814-2
RESTAURANTE SOPA & TIZON

BALANCE GENERAL A 31 DIC/2008

ACTIVO 181.982.780,30
DISPONIBLE 5.230.500,00
DEUDORES 4.415.130,30
PROPIEDADES PLANTA'Y EQUIPO 172.337.150,00
MAQUINARIA'Y EQUIPOS EN MONTAJE 99.337.150,00
CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES 50.000.000,00
EQUIPO DE OFICINA 23.000.000,00
PASIVO 16.073.154,20
COSTOS Y GASTOS POR PAGAR 161.000,00
DEUDAS CON ACCIONISTAS O SOCIOS 1.209.024,20
IMPUESTOS SOBRE LAS VENTAS POR PAGAR 790.000,00
IMPUESTOS SOBRE VENTAS 14.703.130,00
IVA 12% REG.SIMPLIFICADO 5.222.545,00
IVA 16% 4.880.585,00
PAGOS 3.810.000,00
PATRIMONIO 165.909.626,10
APORTES SOCIALES 35.000.000,00
UTILIDAD DEL EJERCICIO 87.358.550,30
UTILIDAD EJERCICIOS ANTERIORES 43.551.075,80
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO: 181.982.780,30
CLARA INES REBOLLO MORENO VICTOR EDGAR BELLO
Representante Legal Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del area contable restaurante Sopa & Tizon.
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Tabla 35. Estado P y G 2008.

CLARA INES REBOLLO MORENO

NIT 41.467.814-2

RESTAURANTE SOPA & TIZON

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS A 31 DIC/2008

EXPENDIO DE COMIDAS 352.075.600,00
COSTO DE VENTAS 204.203.848,00
UTILIDAD BRUTA 147.871.752,00
OPERACIONALES DE ADMINISTRACION 23.073.823,00
IMPUESTOS 3.623.000,00
ARRENDAMIENTOS 10.000.000,00
SERVICIOS 4.365.900,00
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 240.061,00
DIVERSOS 1.903.181,00
MAQUINARIA'Y EQUIPO 1.038.500,00
ELEMENTOS DE ASEO Y CAFETERIA 792.209,00
UTILES,PAPELERIA'Y FOTOCOPIAS 391.857,00
OTROS 719.115,00
UTILIDAD OPERACIONAL 124.797.929,00
PROVISION INPUESTO DE RENTA 37.439.378,70
UTILIDAD NETA 87.358.550,30

CLARA INES REBOLLO MORENO

Representante Legal

VICTOR EDGAR BELLO

Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del &rea contable restaurante Sopa & Tizon.
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Tabla 36. Analisis vertical del balance 2008.

CLARA INES REBOLLO MORENO

NIT 41.467.814-2

RESTAURANTE SOPA & TIZON

BALANCE GENERAL A 31 DIC/2008

ANALISIS VERTICAL

ACTIVO 181.982.780,30 100,00%
DISPONIBLE 5.230.500,00 2,87%
DEUDORES 4.415.130,30 2,43%
PROPIEDADES PLANTA Y EQUIPO 172.337.150,00 94,70%
MAQUINARIA'Y EQUIPOS EN MONTAJE 99.337.150,00 54,59%
CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES 50.000.000,00 27,48%
EQUIPO DE OFICINA 23.000.000,00 12,64%
PASIVO 16.073.154,20 8,83%
COSTOS Y GASTOS POR PAGAR 161.000,00 0,09%
DEUDAS CON ACCIONISTAS O SOCIOS 1.209.024,20 0,66%
IMPUESTOS SOBRE LAS VENTAS POR PAGAR 790.000,00 0,43%
IMPUESTOS SOBRE VENTAS 14.703.130,00 8,08%
IVA 12% REG.SIMPLIFICADO 5.222.545,00 2,87%
IVA 16% 4.880.585,00 2,68%
PAGOS 3.810.000,00 2,09%
PATRIMONIO 165.909.626,10 91,17%
APORTES SOCIALES 35.000.000,00 19,23%
UTILIDAD DEL EJERCICIO 87.358.550,30 48,00%
UTILIDAD EJERCICIOS ANTERIORES 43.551.075,80 23,93%
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO: 181.982.780,30 100,00%

CLARA INES REBOLLO MORENO

Representante Legal

VICTOR EDGAR BELLO

Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del &rea contable restaurante Sopa & Tizon.
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e COMENTARIOS AL ANALISIS VERTICAL DEL BALANCE GENERAL DEL
ANO 2008

En el andlisis vertical del balance general, se observa en el activo que el rubro que
mayor porcentaje tiene es el de propiedad planta y equipo con el 94.70% del total
del activo, lo que indica que el activo del Restaurante Sopa & Tizén esta
representado casi en su totalidad por la propiedad planta y equipo del mismo. De
otro lado, se analiza que el activo corriente es muy pequefio con tan solo el 5.3%
del total del activo, lo que hace ver que el restaurante cuenta con muy poca
liquidez y este es un problema muy grave, a su vez no existe un equilibrio entre

activos fijos y activos corrientes.

En cuanto al pasivo se comenta que el pasivo corriente al igual que el activo
corriente es muy pequefio con tan solo el 0.09%, No obstante la empresa no se
encuentra endeudada con el sector financiero, y esta es una causa de su poca
liquidez, por lo tanto seria conveniente evaluar opciones de apalancamiento con el

sistema financiero.

Hablando del patrimonio, se deduce que el 91.17% de la empresa es de los
accionistas y tan solo el 8.83% es de los acreedores, esto refleja que la empresa
tiene un nivel de endeudamiento demasiado bajo y por tal razén no cuenta con
capital de trabajo, esto se debe al temor de sus propietarios a endeudarse lo que a
su vez frena las posibilidades de crecimiento de la empresa.
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Tabla 37. Analisis vertical del P y G 2008.

CLARA INES REBOLLO MORENO

NIT 41.467.814-2

RESTAURANTE SOPA & TIZON

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS A 31 DIC/2008

ANALISIS VERTICAL

EXPENDIO DE COMIDAS 352.075.600,00 100,00%
COSTO DE VENTAS 204.203.848,00 58,00%
UTILIDAD BRUTA 147.871.752,00 42,00%
OPERACIONALES DE ADMINISTRACION 23.073.823,00 6,55%
IMPUESTOS 3.623.000,00 1,03%
ARRENDAMIENTOS 10.000.000,00 2,84%
SERVICIOS 4.365.900,00 1,24%
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 240.061,00 0,07%
DIVERSOS 1.903.181,00 0,54%
MAQUINARIA'Y EQUIPO 1.038.500,00 0,29%
ELEMENTOS DE ASEO Y CAFETERIA 792.209,00 0,23%
UTILES,PAPELERIAY FOTOCOPIAS 391.857,00 0,11%
OTROS 719.115,00 0,20%
UTILIDAD OPERACIONAL 124.797.929,00 35,45%
PROVISION INPUESTO DE RENTA 37.439.378,70 10,63%
UTILIDAD NETA 87.358.550,30 24,81%

CLARA INES REBOLLO MORENO

Representante Legal

VICTOR EDGAR BELLO

Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del area contable restaurante Sopa & Tizon.
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e COMENTARIOS AL ANALISIS VERTICAL DEL ESTADO DE PERDIDAS Y
GANANCIAS DEL ANO 2008

En cuanto al analisis vertical del estado de resultados se observa que el costo de
ventas corresponde al 58% del total de las ventas, el cual es razonable y esto
deduce que la empresa maneja costos relativamente normales. Los gastos
operacionales son bajos con el 6.55% del total de los ingresos, esto indica que se
esta siendo eficiente en el control de gastos para el normal funcionamiento del

restaurante.

Se reporta una utilidad bruta del 42% del total de los ingresos la cual no es mala
pero se podria mejorar, la utilidad operacional del 35.45% es relativamente buena
y por ultimo la utilidad neta del 24.81% del total de los ingresos deberia ser mas
alta para incrementar los margenes de rentabilidad de la empresa, esto es lo que

se pretende después del proceso de reestructuracion.
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Tabla 38. Analisis Horizontal de los Balances.

CLARA INES REBOLLO MORENO

NIT 41.467.814-2

RESTAURANTE SOPA & TIZON

ANALISIS HORIZONTAL

2007 2008 V. ABSOLUTO V.RELATIVO

ACTIVO 144.514.342,60 181.982.780,30 37.468.437,70 25,93%
DISPONIBLE 4.552.600,00  5.230.500,00 677.900,00 14,89%
DEUDORES 3.252.300,60  4.415.130,30 1.162.829,70 35,75%
PROPIEDADES PLANTA Y EQUIPO 136.709.442,00 172.337.150,00 35.627.708,00 26,06%
MAQUINARIA'Y EQUIPOS EN MONTAJE  86.709.442,00 99.337.150,00 12.627.708,00 14,56%
CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES 35.000.000,00 50.000.000,00 15.000.000,00 42,86%
EQUIPO DE OFICINA 15.000.000,00  23.000.000,00 8.000.000,00 53,33%
PASIVO 27.412.048,40 16.073.154,20  -11.338.894,20 -41,36%
COSTOS Y GASTOS POR PAGAR 4.329.024,20 161.000,00 -4.168.024,20 -96,28%
DEUDAS CON ACCIONISTAS O SOCIOS 1.209.024,20  1.209.024,20 0,00 0,00%

IVA POR PAGAR 580.372,00 790.000,00 209.628,00 36,12%
IMPUESTOS SOBRE VENTAS 10.940.000,00 14.703.130,00 3.763.130,00 34,40%
IVA 12% REG.SIMPLIFICADO 3.053.559,00  5.222.545,00 2.168.986,00 71,03%
IVA 16% 4.300.069,00  4.880.585,00 580.516,00 13,50%
PAGOS 3.000.000,00  3.810.000,00 810.000,00 27,00%
PATRIMONIO 117.102.294,20 165.909.626,10 48.807.331,90 41,68%
APORTES SOCIALES 35.000.000,00  35.000.000,00 0,00 0,00%

UTILIDAD DEL EJERCICIO 60.638.845,40 87.358.550,30 26.719.704,90 44,06%
UTILIDAD EJERCICIOS ANTERIORES 21.463.448,80 43.551.075,80 22.087.627,00 102,91%
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO: 144.514.342,60 181.982.780,30 37.468.437,70 25,93%

CLARA INES REBOLLO MORENO

Representante Legal

VICTOR EDGAR BELLO

Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del area contable restaurante Sopa & Tizon.
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e COMENTARIOS AL ANALISIS HORIZONTAL DEL BALANCE GENERAL EN
LOS ANOS 2007 - 2008.

Se puede observar que el activo total se incremento en un 25.93%, asi mismo en
rubros como maquinaria y equipo en montaje hubo un aumento del 14.56% que
indica que se realizo algun tipo de inversion en maquinaria y equipo. Del mismo
modo, el equipo de oficina representado en muebles y enseres tuvo un alza del

53.33% que refleja que se adquirié alguna parte de muebles y enseres.

En cuanto al pasivo total hubo una gran reduccion del -41.36% que es beneficioso
para la empresa porque sus obligaciones con terceros disminuyeron, de otro lado
hubo un aumento en impuestos por pagar que también es consecuente debido al
incrementd en las ventas. El patrimonio aumento en un 41.68% debido a la buena

utilidad del ejercicio anterior.
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Tabla 39. Analisis horizontal de los estados P y G.

CLARA INES REBOLLO MORENO

NIT 41.467.814-2

RESTAURANTE SOPA & TIZON

ANALISIS HORIZONTAL

< V. V.
ANO 2007 2008 ABSOLUTO RELATIVA

EXPENDIO DE COMIDAS 263.578.000,00 352.075.600,00 88.497.600,00 33,58%
COSTO DE VENTAS 158.146.800,00 204.203.848,00 46.057.048,00 29,12%
UTILIDAD BRUTA 105.431.200,00 147.871.752,00 42.440.552,00 40,25%
OPERACIONALES DE ADMINISTRACION  18.804.278,00 23.073.823,00  4.269.545,00 22,71%
IMPUESTQOS 3.250.000,00  3.623.000,00 373.000,00 11,48%
ARRENDAMIENTQOS 8.000.000,00 10.000.000,00  2.000.000,00 25,00%
SERVICIOS 4.158.000,00  4.365.900,00 207.900,00 5,00%

MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 323.368,00 240.061,00 -83.307,00 -25,76%
DIVERSOS 1.111.455,00  1.903.181,00 791.726,00 71,23%
MAQUINARIA'Y EQUIPO 850.000,00  1.038.500,00 188.500,00 22,18%
ELEMENTOS DE ASEO Y CAFETERIA 554.800,00 792.209,00 237.409,00 42,79%
UTILES,PAPELERIAY FOTOCOPIAS 354.813,00 391.857,00 37.044,00 10,44%
OTROS 201.842,00 719.115,00 517.273,00 256,28%
UTILIDAD OPERACIONAL 86.626.922,00 124.797.929,00 38.171.007,00 44,06%
PROVISION INPUESTO DE RENTA 25.988.076,60 37.439.378,70 11451302,1 44,06%
UTILIDAD NETA 60.638.845,40 87.358.550,30 26.719.704,90 44,06%

CLARA INES REBOLLO MORENO

Representante Legal

VICTOR EDGAR BELLO

Contador T.P. 9676-T

Nota. Datos obtenidos del area CONTABLE restaurante Sopa & Tizon.
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e COMENTARIOS AL ANALISIS HORIZONTAL ESTADO DE PERDIDAS Y
GANANCIAS EN LOS ANOS 2007 — 2008.

Se puede observar una aumento significativo en las ventas de un 33.58% el cual
indica que aungue hay falencias de tipo administrativo al interior del restaurante,
las ventas aumentaron, también se observa un incremento en la utilidad bruta del
40.25% que es bueno y se debe a que aunque las ventas aumentaron en el
33.58% el costo de ventas tuvo un aumento de tan solo el 29.12% que indica que

se hizo una buena gestién de compras que no obstante se podria mejorar

De otro lado, los gastos operacionales de administracion aumentaron en un
22.71% que indica que el presupuesto de ese afio no se cumplié debido a que fue
mayor que el del afio anterior. El rubro que llevo una mayor alza en gastos
operacionales fue el de otros gastos, el cual se tiene que revisar cuidadosamente
porque se incremento en un 256.28% que es un alza muy exagerada, por lo tanto
se debe hacer un presupuesto de gastos para los afios siguientes en los cuales se

disminuya este y otros rubros de los gastos operacionales.
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e INDICADORES FINANCIEROS ANO 2008

Tabla 40. Indicador de liquidez

LIQUIDEZ

. Activo Corriente
Razon Corriente : : 59.91
Pasivo Corriente

. Activo Corriente — Inventario
Prueba Acida : : 59.91
Pasivo Corriente

. . . Activo Corriente
Importancia del Activo Corriente . 0.05
Activo Total

Capital neto de trabajo Activo corriente-Pasivo corriente 9.484.630,30

Nota. Datos obtenidos del area CONTABLE restaurante Sopa & Tizon.

El indicador de Razdn corriente se interpreta de la siguiente forma: La empresa
tiene razon corriente de 59.91, esto quiere decir, en principio que por cada peso
($1) que la empresa debe en el corto plazo cuenta con $59.91 para respaldar esta

obligacion.

El indicador de la Prueba Acida se interpreta igual que la razon corriente, debido a
que la empresa no cuenta con inventarios porgue los productos que maneja, en su

mayoria son perecederos.

El indicador de importancia del activo corriente se interpreta deduciendo que el
activo corriente es un porcentaje muy pequeiio del activo total, indicando que la

mayor parte del activo esta concentrado en el activo no corriente

El resultado del capital neto de trabajo ensefia que, la empresa cuenta con un
capital de trabajo razonable para el tipo de organizacién, no obstante si se puede
incrementar la empresa va a funcionar con una mayor holgura lo cual seria

beneficioso.
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Tabla 41. Indicador de rentabilidad

RENTABILIDAD

Utilidad Neta
Margen neto 24.81%
Ventas
Utilidad Bruta
Margen Bruto 42.00%
Ventas
Utilidad Neta
ROA : : 52.65%
Patrimonio
Utilidad Neta
ROE : 48.00%
Activos

Nota. Datos obtenidos del &rea contable restaurante Sopa & Tizon.

El margen neto indica que la utilidad neta correspondio a un 24.81% de las ventas
netas, lo anterior equivale a decir que cada peso ($1) vendido genero 24.81
centavos de utilidad neta, Este margen es un poco bajo y se debe incrementar

después del proceso de reestructuracion.

El margen bruto indica que las ventas de la empresa generaron un 42% de utilidad
bruta, en otras palabras cada peso ($1) vendido gener6 42.00 centavos de
utilidad.

El ROA significa que las utilidades netas correspondieron al 52.65% sobre el
patrimonio, quiere decir esto que los socios o duefios de la empresa obtuvieron un

rendimiento sobre su inversion del 52.65%.

El ROE significa que la utilidad neta, con respecto al activo total correspondio a un
48%, o lo que es igual que cada peso ($1) invertido en el activo total generd 48

centavos de utilidad neta.
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Tabla 42. Indicador operacional.

OPERACIONALES

., . Ventas
Rotacion de activos : 1.93 veces
Activos
L, ) Ventas
Rotacion de Capital : 5 - 2.12 veces
Patrimonio + Pasivos a largo plazo

Nota. Datos obtenidos del &rea CONTABLE restaurante Sopa & Tizén.

La rotacidén de activos muestra que los activos totales rotaron 1.93 veces en el afio

2007, en otros términos, se dice que cada peso ($1) invertido en activos totales

genero ventas por 193 centavos.

La rotacion de capital revela que el patrimonio rotd 2.12 veces en el afio 2007, es

decir, que por cada peso ($1) invertido en el patrimonio generé ventas por 212

centavos.

Tabla 43. Indicador de endeudamiento.

ENDEUDAMIENTO

. Pasivo Total

Endeudamiento total - 8.83%
Activo Total
Pasivo Total

Leverage Total X 5 0.10
Patrimonio
Total Pasivo Corriente

Leverage a corto plazo . : 0.001

Patrimonio

Nota. Datos obtenidos del area contable restaurante Sopa & Tizon.

El endeudamiento total indica que por cada peso ($1) que la empresa tiene
invertido en activos, 8.83 centavos han sido financiados por los acreedores
(bancos, proveedores, empleados, etc.). En otras palabras los acreedores son
duefios del 8.83% de la empresa y los accionistas quedan como duefios del

complemento o sea 91.17%.
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El leverage total significa que por cada peso ($1) del patrimonio se tienen deudas
por $0.10 se podria decir también que cada peso ($1) de los duefios esta
comprometido en un 10%. El leverage a corto plazo revela que por cada peso ($1)
del patrimonio se tienen compromisos a corto plazo por 0.001 centavos, 0 sea que

cada peso ($1) de los duefios esta comprometido a corto plazo en un 0.1%.

7.3.2 Diagndstico interno PCI. Como conclusion del Diagnostico interno
realizado a través de las encuestas aplicadas al personal del restaurante, a
continuacion se presenta el PCI (perfil de capacidad interna) del Restaurante Sopa
& Tizébn dentro de este perfil se clasificaron las capacidades Directiva,
Tecnoldgica, del Talento humano, competitiva y financiera, permitiendo evaluar el

impacto que tiene cada variable frente al negocio.

Tabla 44. Capacidad directiva.

Capacidad Directiva Fortaleza Debilidad Impacto
P Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
1. Imagen corporativa X X

Responsabilidad social

2. Uso de planes

estratégicos. Analisis X X
estratégico

3. Evaluacién y prondstico
del medio

4. Velocidad de respuesta a
condiciones cambiantes

5. Flexibilidad de la
estructura organizacional

6. Comunicacion y control
gerencial

7.Orientacion Empresarial X

8. Habilidad para atraer y
retener gente creativa

9. Habilidad para
responder a la tecnologia X X
cambiante

10. Agresividad para
enfrentar la competencia
11. Sistemas de control X

12. Sistemas de toma de
decisiones
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El perfil de capacidad directiva del restaurante Sopa & Tizon muestra claramente
como la carencia de planeacion, la poca velocidad de respuesta a condiciones
cambiantes y la falta de habilidad para responder a la tecnologia cambiante, son
factores que han afectado gravemente el desarrollo de la empresa. Por tal razén
en el proceso de Reestructuracion administrativa se deben proponer soluciones a
dichos problemas, para que de esta forma la empresa pueda volver a prosperar y

tener éxito en el mercado.

Tabla 45. Capacidad tecnoldgica.

Capacidad Fortaleza Debilidad Impacto
Tecnoldgica Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
_1. Capa(.:i,dad de X X
innovacién
2. Nivel de tecnologia X X
5. Valor agregado al
producto
6. Economia de Escala
7. Aplicacién de
tecnologia de X X
computadores

Nota. Datos obtenidos por los autores del proyecto basados en entrevista realizada al

personal

En cuanto a la capacidad tecnoldgica se observan grandes falencias debido a la
falta de inversibn es este campo, por ende la capacidad de innovacion del
Restaurante es una debilidad alta, esto derivado de su bajo nivel de tecnologia
debido a que los equipos con los que opera actualmente son obsoletos y su

eficiencia no es muy buena.
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Tabla 46. Capacidad del talento humano.

Capacidad del Fortaleza Debilidad Impacto
talento humano  Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

tlaiIeNr:t\ge' académico del X X

2. Experiencia Técnica X X

3. Estabilidad X X

4. Rotacién X X

5. Ausentismo X X

6. Pertenencia X X

7. Motivacion X X

8. Nivel de remuneracién X X

10. Retiros X X

Nota. Datos obtenidos por los autores del proyecto basados en entrevista realizada al personal

Tabla 47. Capacidad competitiva.

Capacidad Fortaleza Debilidad Impacto

Competitiva Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
1. Fuerza de producto, X X
calidad, exclusividad.
2. Lealtad y satisfaccién
del cliente
3. Participacion en el
mercado
7. inversién en 1&D para
desarrollo de nuevos X X
productos
9. Ventaja sacada del
potencial de crecimiento X X
del mercado
10. Fortaleza de los
proveedores y
disponibilidad de
insumos
12. Administracién de
clientes
13. Portafolio de
productos

X X

Nota. Datos obtenidos por los autores del proyecto basados en entrevista realizada al personal
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En el perfil de capacidad competitiva se pues de observar que la calidad de los
productos que ofrece el restaurante es un factor importante, asi como también la
fortaleza de los proveedores y disponibilidad de los insumos. No obstante se
reflejan grandes debilidades como la falta de inversion en investigacion y
desarrollo lo cual conlleva a un portafolio de productos limitado el cual ya no tiene

el mismo atractivo para los clientes.

Tabla 48.Capacidad financiera
Capacidad Fortaleza Debilidad Impacto

Financiera Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
1. Acce_so a capital cuando X X
lo requiere
2. Grado de utilizacion de
su capacidad de X X
endeudamiento.
4. Rentabilidad, retorno de
inversion.
5. Liquidez, disponibilidad
de fondos internos.
7. Habilidad para competir
€on precios.
8. Inversion de capital. X
9. Capacidad para
satisfacer la demanda.

10. Estabilidad de costos. X X

Nota. Datos obtenidos del area CONTABLE restaurante Sopa & Tizon.

7.4 ANALISIS DOFA RESTAURANTE SOPA & TIZON

En la siguiente matriz DOFA se explica a modo de conclusion del Diagnéstico
realizado al restaurante sopa & tizén, todos los factores claves referentes a la
situacion actual de la empresa. Partiendo de sus debilidades y fortalezas internas
las cuales reflejan que la organizacion tiene muchas falencias en sus distintas
areas, pero a su vez cuenta con grandes fortalezas que sabiéndolas mantener e

incrementar ayudardn a mejorar la posicion competitiva del restaurante. De la
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misma forma, se exponen las oportunidades y amenazas que se encuentran en el
entorno de la organizacion, es claro que las amenazas son gigantescas y que de
no realizar el proceso de reestructuracion el restaurante se vera condenado al
fracaso. No obstante, también existen grandes oportunidades que sabiéndolas
aprovechar seran un gran apoyo para el crecimiento y desarrollo sostenible de la

organizacion.
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Tabla 49. La matriz DOFA.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Apertura econémica

1. Aumento de la inflacion

MATRIZ 2. Incursién en la prestacion de 2Creacion de nuevos impuestos
Nuevos servicios. 3. Incremento de la competencia.
3. Aceptabilidad y facilidad de acceso a
DOFA productos con alto contenido tecnolégico 4. Politica salarial
4. Automatizacion de procesos R - . -
R : L 5. Resistencia a cambios tecnolégicos.
5.Globalizacion de la informacion :
- L 6. Nuevos competidores.
6. velocidad en el desarrollo tecnolégico
7. Alianzas estratégicas
8. Desarrollo de la banca de inversiones.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS - FO ESTRATEGIAS - FA

1. Experiencia en el negocio.
2. Buen clima organizacional.

3. Proveedores con reconocimiento en el

mercado y buena calidad.

4. Calidad de los productos.

5. Infraestructura adecuada.

6. Estabilidad y sentido de pertenencia del
personal.

7. Buena rentabilidad, retorno de inversion.
8. Buena Liquidez, disponibilidad de fondos
internos.

1. Desarollar nuevos productos de
acuerdo con las necesidades del

cliente.

2. Consecucion de alianzas estratégicas a
través de la internet.

3. Incursién en la prestacion de servicio a
domicilio.

4. Realizar inversién en productos con
tecnologia de punta.

1. Desarrollar productos con precios asequibles.

2. Contrarrestar la competencia apoyandose en la calidad de
los

productos y el buen servicio al cliente.

3. Realizar alianzas estratégicas con otros restaurantes

para la compra de insumos logrando economias de escala.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS - DO

ESTRATEGIAS - DA

1. Falta de innovacién en los productos

2. Carencia de una estructura clara y definida

3. falta de inversién en 1&D para desarrollo
de nuevos productos

4. Nivel tecnoldgico bajo.
5. No existe analisis y definicién de cargos

6. falta de motivacion del personal.
7. Portafolio de productos obsoleto.
8. Falta de documentacion de los procesos

9. Toma de decisiones autocratica

10. Resistencia al cambio

11. falta de usos de planes estratégicos
12. Poca habilidad para competir con
precios.

1. Iniciar desarrollo tecnolégico.
2. Creacion de una estructura

claray eficiente.

3. Realizar capacitacion a los
Empleados y motivarlos.

4. Crear un plan de mercadeo para

conocer las necesidades de los clientes

5. Incorporar al personal al proceso de cambio.
6. implementar un proceso de planeacién
continuo para estar preparados a cambios
futuros.

1. Formalizar manuales de funciones y procesos
2. Buscar programas para la motivacion y capacitacion

del talento humano.

3. Implementar programas de mejoramiento continuo.

4.ampliar el portafolio de productos para ofrecer mayor
variedad de platos a los clientes.

Fuente: autores
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7.4.1 Andlisis de vulnerabilidad. A continuacién se presenta el andlisis de
vulnerabilidad del restaurante Sopa & Tizén el cual permite identificar los
puntuales de los cuales depende de la existencia de la organizacién, a su vez
determinar el impacto y la capacidad de reaccion de la empresa ante la factibilidad

de ocurrencia de los hechos.

Tabla 50. Andlisis de vulnerabilidad del restaurante Sopa & Tizén

PUNTUAL AMENAZA CONSECUENCIA IMPACTO ~ PROB  REACC  GRAD

0-10 0-1 0-10 VULNER
Nege5|dades, Falta de Decremento en la
actitudes, y S y
8 interés en los  captacion de nuevos 9 0,7 4 |
expectativa de ;
. platos clientes
los clientes.
DISTINUCION  perdiga de
Tecnologia L participacion en el 7 0,9 5 I
eficiencia de
mercado
los procesos
Disminucion
Personal aptoy enlacalidad Insatisfaccion de
- : 8 0,5 7 v
con experiencia de los los clientes
productos
C_apac!dad P_erd_lda de _[)lsmlp}JC|on de la 5 0.6 5 Y,
financiera liquidez inversion
Escases de Incremento en Pérdida_Qe_
. competitividad en 8 0,5 6 v
insumos los costos
el mercado
Nota. Datos obtenidos por los autores.
Tabla 51. Grado de vulnerabilidad
INDEFENSA EN PELIGRO
| 1
VULNERABLE PREPARADA

v 11

Nota. Datos obtenidos por los autores
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8. FASE DE DISENO

Se concientizaran a todos los individuos que integran en el restaurante de la
necesidad de realizar un cambio mediante unos adecuados procesos como la
construccion de un marco del cambio, una comunicacion transparente para lograr
incentivar el compromiso de todas las personas claves implicadas en el
mejoramiento continuo de la organizacion. Todo esto se pondra en marcha
mediante unos principios, valores, e incentivos que motiven al empleado a ejecutar
mejor su labor, ademas se renovaran ideas, y se tomaran unas medidas de
evaluacion del desempefio. En esta fase de disefio, se hace referencia
basicamente a cuatro grandes dimensiones, en la primera se hablara acerca de la
propuesta de valor y la estrategia que se va a utilizar para el proceso de
reestructuracion, en la segunda se expondra el direccionamiento estratégico que
se formul6 como parte de la restructuracion, en este va incluida la mision, vision, y
principios corporativos del restaurante. En la tercera se explicard la cadena de
valor que se disefio para el restaurante Sopa & Tizon, en la cual se reflejan todos
los procesos son que va a contar el restaurante después de la reestructuracion
con el fin de agregar valor el cada uno de ellos siempre enfocado en las
necesidades del cliente. Por ultimo se habla de la parte de mercadeo en dénde se
propondra un plan de mercadeo para el restaurante que tiene como objetivo el

analisis del mercado y la consecucion de nuevos clientes.

8.1 PROPUESTA DE VALOR

Segun el articulo de la pagina del Grupo Kizen (2005) Las propuestas de valor a
los clientes representan los atributos que las empresas suministran a través de

sus productos y servicios para crear fidelidad y satisfaccién en los segmentos de
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clientes seleccionados. La propuesta de valor es un concepto clave para poder
identificar los procesos internos, del negocio, establecer los inductores e

indicadores v la infraestructura necesaria que le daréa vida a la estrategia®.

El restaurante se dedica a ofrecer a sus clientes alimentos preparados con
insumos de la mejor calidad, acompafados de un servicio rapido y eficiente,
logrando asi satisfacer las necesidades alimentarias de estos y al mismo tiempo
proporcionandoles platos siempre frescos y saludables a la hora de su almuerzo.

Esta propuesta de valor disefiada para el restaurante Sopa & Tizén es formulada

por los autores del proyecto.

e Linea Estratégica

Oportunidad y calidad: Se implementaran nuevos servicios ademas de cambiar y
mejorar los procesos para lograr una mayor calidad en los productos y en el

servicio obteniendo asi la satisfaccidon de los clientes externos e internos.

» Flexibilidad en el servicio

» Implementacion de tecnologia de punta

» Enriquecimiento y capacitacion del talento humano
» Innovacion en los productos

» Certificacion de las buenas practicas de manipulacion (BPM)

% GRUPO KAIZEN (2006) Las propuestas de valor a los clientes. Online: www.grupokaizen.com.
Recuperado Octubre 02, 2008
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8.1.2 Definicion de objetivos Globales de la organizacion. Los objetivos que se

proponen estan encaminados hacia la mejora de los procesos mediante cambios

favorables que permitan la satisfaccion en primer lugar de los clientes externos, en

segundo lugar de los clientes internos incluyendo dueios y parte administrativa y

por ultimo a los autores de este proyecto.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Crear alianzas estratégicas con los proveedores, obteniendo informacién
valiosa acerca de la competencia, lo que permite minimizar costos y prevenir
gue la empresa sea poco competitiva frente a esta.

Encaminar todos los procedimientos de la organizacion a la consecucién de la
mision y visién de la misma, enmarcados siempre dentro de los principios y
valores corporativos.

Verificar que todos los procesos al interior del restaurante estén funcionando
eficientemente, para el cumplimiento del plan puesto en marcha.
Implementando un sistema de mejoramiento continuo, mediante auditoria
interna a través de la cual se evallen constantemente todos los procesos al
interior de la organizacion, verificando que se estén llevando a cabo de
acuerdo a los estandares establecidos.

Investigar constantemente acerca de las nuevas tendencias que existen en el
sector de Restaurantes, actualizando constantemente los equipos de cocina,
con el fin de ofrecer a los clientes productos y servicios innovadores que
satisfagan sus cambiantes necesidades.

Desarrollar procedimientos al interior del Restaurante, orientados a
proporcionar siempre insumos suficientes y de excelente calidad, certificados
mediante las buenas practicas de manipulacion (BPM).

Medir constantemente la satisfaccion de los clientes, mediante encuestas para
conocer en qué aspectos se esta fallando, y corregirlos inmediatamente. De
esta forma obtener una retroalimentacion (feedback) que permita ofrecer a los

clientes un valor agregado que logre fidelizarlos.
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7) Ofrecer a los clientes internos un ambiente laboral que genere confianza y
motivacién, por medio de capacitaciones constantes e incentivos que logren
crear en ellos un sentido de pertenencia hacia la organizacién, y asi
desempefien sus labores més eficientemente.

8) Administrar los recursos financieros de la organizacion de una forma eficaz,
tomando decisiones acertadas y que vayan de acuerdo al logro de la misién y
la vision de la empresa.

9) Administrar los bienes y recursos necesarios que se requieren para el buen
funcionamiento del restaurante manejado debida y cuidadosamente, con una
tecnologia actualizada, y a su vez llevar un control del buen funcionamiento de

los mismos que contribuya a prestar un servicio de calidad a los clientes.

8.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

En el mundo contempordneo las organizaciones tienen que tener muy claro y
definido hacia donde van, de no ser asi sus competidores arrasaran con ellos, de
alli viene la necesidad de un adecuado direccionamiento estratégico en las
organizaciones, el cual es el encargado de definir el horizonte a mediano y largo
plazo de la empresa, y estd conformado por la misién, la vision y los principios

corporativos.

8.2.1 Misidn. Proveer a los clientes alimentos de la mejor calidad, seleccionando
los mejores proveedores para que después de un cuidadoso proceso de
preparacion, realizado por personal altamente calificado; llevar a los cliente final
comida criolla con excelente sazon, acompafiada de un servicio eficiente y
oportuno, prestado por personas cuya prioridad siempre es el cliente, generando

satisfaccion en los clientes internos y externos.
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8.2.2 Visidn. Ser una de las mejores empresas de comida en la ciudad de Bogota,
con predominio a la calidad y el buen servicio, generando asi un mayor niamero de

clientes y a la vez obteniendo la fidelidad de los mismos.

Ser una organizacion competitiva en el sector alimenticio con sistemas de calidad,
salud e higiene certificados que se desarrollen en todos los procesos que se
realizan los cuales propendan por el mejoramiento continuo de la empresa y sus

trabajadores, buscando un bienestar total.

Posicionarse como una de las mejores empresas del sector, dando servicios con
calidad, eficiencia y honradez, contando para esto con el mejor personal
capacitado y apto para esta labor, logrando la plena satisfaccién de los clientes.

8.2.3 Valores y Principios Corporativos. Se estableceran unos valores y
principios corporativos para el Restaurante Sopa & Tizon los cuales seran
divulgados a todos los colaboradores, asi como al personal directivo para que
sean llevados a la practica y dirijan sus acciones o actividades diarias que se
ejecutaran en los proximos 5 meses al implementar el proceso de

Reestructuracién, para el mejoramiento continuo de la organizacion.

» Calidad: El producto se preparara con los mejores insumos que se requieren
para los diferentes platos, ademas a esto el proceso de preparacion lo hara
una persona idonea la cual sera la encargada de poner la sazén tipica y
distintiva a cada plato.

» Servicio: Prestado por personas que estan siempre en disposicion de prestar
una ayuda oportuna y eficiente a los clientes que visitan el restaurante con el

fin de satisfacer sus necesidades alimenticias.
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» Honradez: ser incapaz de robar, estafar o defraudar a todos las personas que
lo rodean como lo son en este caso, comparfieros de trabajo, jefes y clientes a
quienes se les debe servir con respeto, es decir ser escrupuloso en el
cumplimiento de sus deberes.

» Compromiso y responsabilidad social: Es tener un acuerdo entre las partes de
realizar su labor con responsabilidad hacia el bienestar de la sociedad,
preocupados siempre por el cuidado y la preservaciéon del medio ambiente.

» Respeto por los colaboradores y por el cliente: el trato debe ser transparente y
respetuoso con todos, para asi generar confianza entre todas las personas
gue conviven y visitan el restaurante Sopa &Tizon.

» Comunicacién: Es necesario dar informacién clara y concisa entre todos los
integrantes del restaurante y asi miso dar ejemplo de lo elemental que es la
comunicacion exacta entre todos para evitar errores y por lo tanto
insatisfaccion por parte de todos.

» Decidir en equipo y trabajar en equipo: Es elemental que todos participen con
ideas que aporten a la hora de tomar decisiones para beneficio de todos,
ademas de constituir un grupo armonioso de trabajadores en donde todos

estén comprometidos en colaborar y apoyarse mutuamente.

8.3 CADENA DE VALOR

La cadena de valor que se ha disefiado para el restaurante Sopa & Tizon permite
conformar una estructura organizacional, a través de cada proceso estratégico
(horizontales) se pretende generar valor siempre enfocados en las necesidades
del cliente, a su vez los proceso de soporte sirven como facilitadores a los
procesos estratégicos complementando asi un proceso enfocado a ofrecer a los
clientes del restaurante un producto con excelencia, resultado de un meticuloso

conjunto de actividades que generan valor en cada paso.
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Figura 13. Cadena de Valor.
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8.4. MODELO PLAN DE MERCADO

Se realizara un plan de mercadeo completo el cual permitira lograr los objetivos de
mercado y asi mismo su éxito, este documento escrito se conduce como un

manual de actividades de mercado para el gerente o administrador.

8.4.1 Mision del negocio. Proveer a los cliente alimentos de la mejor calidad,
seleccionando los mejores proveedores para que después de un cuidadoso
proceso de preparacion, realizado por personal altamente calificado; llevar a el
cliente final comida criolla con excelente sazén, acompafiada de un servicio
eficiente y oportuno, prestado por personas cuya prioridad siempre es el cliente,

generando satisfaccion en los clientes internos y externos.

8.4.2 objetivo de mercadotecnia. Alcanzar un 10% de participacién del mercado
en el mercado de comida criolla en un plazo de 12 meses a partir de la

introduccion del servicio a domicilio.

8.4.3 Anédlisis situacional

e Debilidades:

Falta de innovacion en los productos, falta de capacitacion del personal, nivel

tecnoldgico bajo, no existe un plan de mercadeo, resistencia al cambio.

e Fortalezas: Experiencia en el negocio, calidad de los productos,
proveedores con reconocimiento en el mercado y buena calidad, y por

ultimo la experiencia del personal.

e Oportunidades: Crecimiento del sector, incursiébn en la prestacion de

nuevos servicios, incrementar el nivel de tecnologia, alianzas estratégicas.
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e Amenazas: Inestabilidad en los precios de los insumos, incremento en los
impuestos, competencia desleal, ingresos de nuevos competidores con

precios mas bajos.

8.4.4 Alternativa estratégica. La alternativa que se eligié es el Desarrollo del
mercado en donde se quiere lograr la captacién de nuevos clientes por medio de
la flexibilidad del servicio como lo es el domicilio el cual atraer4 otros
consumidores y lo mas factible es que sean personas que viven alrededor del
restaurante Sopa & Tizon, también se recibira asesoria para el mejoramiento

servicio y por consiguiente la satisfaccion del cliente.

8.4.5 Estrategia del mercado objetivo. Ejecutivos de clase media alta que
trabajan en el sector, asi como también empleados del sector bancario y a su vez
personas que residen en el sector. Estos 3 segmentos de mercado son personas
gue muchas veces no cuentan con el suficiente tiempo para desplazarse al medio
dia hacia un restaurante para almorzar tranquilamente por tal razén son un buen
mercado objetivo para el servicio a domicilio que se pretende implantar en el

restaurante Sopa & Tizon.

8.4.6 Mezcla de mercadotecnia

e PRODUCTO: EIl producto lider que se va a impulsar para el servicio de
domicilio es el MITI-MITI porque es el producto de mayor acogida en el
restaurante, esto debido a que es un plato balanceado y completo el cual
consta de: sopa mediana, que debe ser ajiaco, mondongo, mazamorra,
cuchuco o mute santandereano segun el dia, esta va acompafada de media

carne de res 0 media pechuga de pollo acompafiada de papa salada y arepa
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blanca, y como bebida limonada natural. Su empaque para este servicio debe

ser en icopor hermético para evitar posibles derrames.

e PLAZA: Los productos a domicilio seran distribuidos en una moto con un caja
especial para el transporte de la comida a su vez el empaque sera hermético y
de alta calidad para que el producto llegue a su consumidor final bien

presentado, con una adecuada temperatura y listo para consumir.

e PROMOCION: la promocion del servicio a domicilio se realizara por medio de
volantes que se distribuirdn en todos los alrededores del restaurante
especialmente en oficinas, bancos y sitios residenciales. Adicionalmente a los
clientes que visitan el restaurante se les informara del nuevo servicio y de la
forma como deben solicitarlos. Inicialmente y para impulsar el servicio el

domicilio no tendré costo.

e PRECIO: Los precios de los productos para el servicio a domicilio seran
iguales que los que se ofrecen a los clientes que visitan el restaurante. Y por
un lapso de 2 meses no se cobrara recargo alguno por el domicilio como tal.

8.4.7 Implementacion, evaluacion y control. En la implantacion se especifican
las actividades a realizar con su respectiva fecha, el presupuesto que cada una
requiere y el responsable de dicha actividad. Luego se efectuara la evaluacion y el
control de la implementacion de estas actividades para el plan de mejoramiento
del restaurante Sopa & Tizon especificando como se va hacer y por medio de

quien se va a realizar.
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e IMPLEMENTACION

Tabla 52. Implementacion de actividades para el servicio a domicilio.

ACTIVIDADES FECHA PRESUPUESTO RESPONSABLE

Implementacion de

nuevos sistemas de

Julio de 2009 $2.300.000 Gerente
transporte
Implementacion de
nuevos esquemas de Julio de 2009 $800.000 Gerente
empaques
Contratacion de
outsourcing Junio de 2009 $200.000 Administrador
publicitario
Montaje de cadena _ o
) Junio de 2009 $200.000 Administrador
de impulsadores
Contratacion de
personal para la ) o
Julio de 2009 $496900 Administrador

ejecucion de nuevos

servicios

Nota. Datos obtenidos por los autores.

e EVALUACION Y CONTROL

La evaluacion del plan de mercadeo se realizara a través de una auditoria de
mercadeo que la va a llevar a cabo el contador de la empresa con una
periodicidad trimestral, evaluando y supervisando para corregir las acciones que

no contribuyan a que la empresa alcance las metas establecidas.
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8.5 BENCHMARKING

Este es un asunto de supervivencia competitiva en el cual se aplicara la operacion
de Benchmarking que ha ido creciendo basicamente en su complejidad y utilidad.
Para apoyar el proyecto de reestructuracion se van a considerar unos factores

encontrados en el libro EI Cambio es Optimo (1995) estos son:

1. Benchmarking para medir los procesos/rendimientos. Se obtiene Ia
informacion de los resultados esperados y los métodos utilizados para el logro
de tales resultados, esta se organizard de forma que se subrayen los
mecanismos de control de la gestion: procesos, personal, estructura y

tecnologia.

2. Benchmarking estratégicos y competitivos. Incluira cambios en la estrategia
competitiva e informaciébn sobre mercados y servicios/productos o

competidores.

3. Benchmarking sobre clientes/proveedores. Informacion actual sobre
expectativas y necesidades de los clientes y también de los proveedores sobre
su naturaleza y el volumen de sus sociedades que se encuentran entre sus
competidores principales lo cual es necesario para perfilar la propuesta de

cambio.

4. Benchmarking de la plantilla de empleados. Se debe hacer una evaluacion
honrada de la disponibilidad y capacidad de cambio del restaurante, ademas
la elaboracion de la plantilla en doénde se exprese cuales son los niveles

apropiados de autoridad.
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9. DISENO ORGANIZACIONAL

El organigrama que se ha disefiado para el restaurante “Sopa & Tizon” representa
los nuevos procesos y la organizacion de operaciones automatizadas; en donde
asegura la optima utilizaciéon de la experiencia de su personal , a su vez la
capacidad y calidad de sus recursos para sSu mejoramiento continuo; el
organigrama es en sentido vertical el cual indica mediante unas lineas de
comunicacion el grado de responsabilidad y autoridad que tiene cada nivel,
interactuando entre los diferentes cargos para lograr la meta que esta dirigida

hacia la satisfaccion del cliente.

9.1 ORGANIGRAMA

Figura 14. Organigrama

[ GERENCIA ]
GENERAL

DE LA CALIDAD

[ASEGURAMIENTO} ------------------------- {AUDITORIA FISCAL}

Area
operativa

Area Area de
administrativa Servicios

El organigrama se subdivide en 3 niveles, en el primer nivel se encuentra el
Gerente general, luego de este vienen 2 lineas de staff en una se ubica un revisor

fiscal encargado de la auditoria fiscal, y en la otra un ingeniero de alimentos
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encargado de el aseguramiento de la calidad, los cargos de estas 2 personas son
necesarios temporalmente, es por eso que se ubican de esta forma (linea staff).
En el segundo nivel se encuentra las 3 areas de la organizacion, la primera es el
area administrativa, la segunda la de servicios, y la tercera la de mercado. Y por
altimo en el tercer nivel se observa la logistica y el servicio al cliente, las cuales se

hallan comunicadas directamente con el area de servicios.

9.1.2 Mapa de Cargos

Figura 15. Mapa de cargos.

GERENTE GENERAL

[IngenierodeAlimentos}...............................................{ Revisor Fiscal ]
N
[ Contador ]........-. Administrador
I J
|
Cajero J Jefe de Meseros Jefe de cocina Parrillero

1 1 1
Mesero 1 Mesero 2 Auxiliar de cocina Auxiliar de oficios
varios
n

Fuente: autores
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9.2 PROPUESTA DE ESTRUCTURA

La estructura del restaurante “Sopa & Tizén” esta conformada por los cargos que
se observan en el mapa anterior, a continuacién se enunciaran a todos con sus
conceptos para hacerse una idea del significado de los diferentes cargos, es
necesario destacar que cada uno de ellos va a tener cierto poder el cual los
compromete aun mas al cambio, es decir ayuda a la flexibilidad o adaptabilidad de
este. Los cargos son:

La Gerencia: Asesorada por distintos cargos, se encarga de la direccion general
de la empresa, el establecimiento de politicas, de los disefios de funciones, las
estrategias para la ejecucién y el buen desarrollo del proyecto de reestructuracion,

entre otras.

La Administracion: Se encarga dirigir e influir en las opiniones de sus empleados
de una manera adecuada, también debe apoyar a la gerente en la realizacion de

planes, toma de decisiones y la contratacion del personal.

Contador externo: Tiene a su cargo el control financiero de la Empresa, y el
soporte CONTABLE, ademas se encarga de asesorar a los propietarios de los

gastos e inversiones que se deben hacer.

El cajero: Se encarga de llevar las cuentas claras de los clientes, como también es
el responsable de la caja menor y apoya con ideas creativas para la toma de
decisiones que se requerirdn en el momento de implementar el proceso de

reestructuracion.

Cocineras: Estan preparadas para la realizacion de los diferentes platos con su
toque secreto para que el cliente los deguste a la hora de almorzar.

Parrillero: Lleva una adecuada manipulacion de las carnes ademas de tener en

cuenta los términos de la carne que el cliente desea.
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Meseros: Tienen el contacto directo con el cliente en donde ofreceran su mejor
servicio para la satisfaccion de los mismos asi como también haran parte de las
decisiones que se tomaran de ahora en adelante, ademas tendran la oportunidad
de liderar dentro de su campo laboral.

9.2.1 Infraestructura Fisica. Como se ha podido observar grosso modo en el
plano anterior de la infraestructura del restaurante Sopa & Tizon, cuenta con un
espacio adecuado es decir bastante comodo para la ejecucion de cada actividad,
sus instalaciones son amplias las cuales cubren la demanda de clientes que llegan
o visitan a diario el establecimiento sobre todo la cantidad de personas que
concurren los fines de semana, pues estos son los dias de mayor movimiento es
decir donde se obtienen las mejores ventas de la semana puesto que se
encuentra ubicado en un sector residencial y comercial el cual lo frecuentan mas

los sabados, domingos y festivos.

9.2.2 Tecnologia. En los siguientes esquemas se muestra la propuesta de
inversion en tecnologia para el mejoramiento de los procesos en el interior del

restaurante Sopa & Tizon.

Tabla 53. Propuestas de implementacion de una nueva tecnologia.

Adquisicion de un computador por un valor de $1.600.000

Propuesta

Objetivo Llevar un mejor control de inventarios y una informacion completa
y organizada.
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Descripcion del

Debido a la falta de esta herramienta que es tan indispensable para
toda empresa, se ve una gran ineficiencia en los procesos como el de

problema control de inventarios el cual hace que se vuelvan lentos y
engorrosos al realizarse en formatos escritos y desactualizados.

Desarrollo Se mejoraran los procesos del restaurante.

Propuesta Se adquirira un software especializado para Restaurantes conocido
como Gamasoft por un costo de $ 3.500.000

Objetivo Lograr la satisfaccion de los clientes.

Descripcion del

Debido a la falta de esta herramienta no se tiene un tiempo adecuado
en la entrega de los pedidos y ademas se ven errores en la toma de

problema los pedidos, esto hace que los clientes no se sientan satisfechos y
elijan a la competencia.
Desarrollo Mejoramiento del servicio al cliente.
Hacer una inversion en equipamiento de cocina por $25.985.000
Propuesta s
Obijetivo Lograr la eficiencia en los procesos realizados en la cocina.

Cuadro 33 (cont.)

Descripcion del

problema

El equipamiento de cocina que aunque se encuentra en buen estado
hay que irlo renovando paulatinamente por otros mas eficientes, y
que permitan al Restaurante la preparacién de nuevos platos que se
encuentren dentro del gusto de los clientes.

Desarrollo

Con mejores herramientas se obtiene un excelente desarrollo de las
funciones en el area operativa.
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Propuesta

Comprar una moto de pequefia cilindrada por un valor de
$2.300.000.

Objetivo

Prestacion del servicio a domicilio.

Descripcion del

Al no tener este servicio hace que se pierdan tanto las ventas como
los clientes, y que a su vez ellos busquen estos servicios en otras

problema empresas.

Desarrollo Implementacion de una nueva estrategia de ventas.

Propuesta Invertir en capacitaciones para los empleados y propietarios en
$5.000.000

Obijetivo Tener un personal altamente capacitado.

Descripcion del
problema

Debido a la falta de capacitaciones, los empleados no cumplen sus
funciones eficientemente.

Desarrollo

Adquirir nuevos conocimientos que permitan el buen desarrollo de
los procesos.

Propuesta

Obijetivo

Descripcion del

problema

Desarrollo

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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10. PRODUCTOS

Se realizara unos disefios de cargos y unos manuales de funciones los cuales
permitiran una mejor organizacion, estos deben estar al alcance de todas las
personas que laboran en el restaurante, para que tengan conocimiento completo
de sus funciones y a su vez esto ayude a evitar que los trabajadores evadan sus
responsabilidades.

10.1 DISENO DE CARGOS Y MANUAL DE FUNCIONES

Como consecuencia del trabajo de campo en la entrevista realizada a la gerente
general y empleados del restaurante en la fase de diagndstico, se observa la
necesidad de la elaboracion de manuales especificos de funciones vy
competencias laborales para hacer mas facil la ejecucion de las actividades

inherentes a cada cargo.

El disefio de puestos de trabajo es significativo en el desarrollo productivo de las
organizaciones en sentido general, en este se busca equilibrar la armonia del
trabajador con la competitividad de la empresa para que asi mismo los individuos
se encuentren comodos e igualmente motivados en su puesto de trabajo, ademas
de eso se han tomado en cuenta una serie de requisitos en donde se destacan
sus conocimientos, actitudes, aptitudes, perspectivas y habilidades que se dirigen
hacia el cambio y al mismo tiempo comprometen a todo el personal para este

proceso de reestructuracion.
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Tabla 54. Funciones del gerente general

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Directivo

Denominacién del empleo: Gerente General
Dependencia: Gerencia General.

N° de cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Propietarios.

I1. PROPOSITO PRINCIPAL

Dirigir, planear, formular politicas y controlar los procesos de la organizacién, con unos principios y valores para
contribuir con el buen desarrollo de sus empleados y a la vez con la sociedad, en cumplimiento de la mision, vision y
objetivos de la empresa.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Ejercer la representacion legal de la empresa de una manera eficiente.

2. Dirigir, coordinar, vigilar y controlar la ejecucién de la mision, las funciones, planes, programas y proyectos de
la Empresa.

3. Proponer, fijar, dirigir, vigilar y controlar las politicas, la visién, los planes, los programas y los proyectos de la
Empresa, y velar por el cumplimiento de las funciones, los objetivos y la mision.

4. Dirigir y administrar el personal de la Empresa.

5. Coordinar las diferentes actividades encaminadas a la consecucion de los objetivos de la Empresa.

6. Tomar decisiones en cuanto a inversion y endeudamiento que vayan de acuerdo a los objetivos de la empresa.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. Larepresentacion legal de la Entidad es ejercida dentro de las facultades y limites establecidos legalmente para
su ejercicio.

2. Ladireccion, coordinacion, vigilancia y control de politicas, planes, programas y proyectos de la Empresa,
buscan el cumplimiento de las funciones, los objetivos y la mision de la organizacion.

3. Laorganizacion interna de la Empresa y de su personal, estan acordes con las necesidades del servicio, y le
permiten adaptarse rapidamente a los cambios que exigen factores y actores internos y externos.

4. El personal de la entidad es dirigido y administrado de conformidad con los valores y principios de la empresa,
los planes, programas y proyectos de la misma, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes.

5. Las actividades realizadas al interior del Restaurante van encaminadas al logro de la mision y la vision de la
Empresa.

6. Las decisiones tomadas por la alta gerencia van en concordancia con los objetivos de la organizacion.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Planeacion estratégica; gestion administrativa; procedimiento administrativo; laboral administrativo; formulacién,
evaluacién y gerencia de proyectos; conocimiento del entorno socioeconémico; conocimientos en investigacion;
comprension de lectura y lenguaje; negociacion de conflictos; informatica intermedia; redaccion.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA
Tres (3) afios en cargos de nivel Directivo, en areas
Titulo Profesional Universitario relacionadas con gerencia, administrativa, educativa, de

formacion profesional, o desarrollo tecnologico.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 55. Funciones del administrador

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Directivo

Denominacién del empleo: Administrador
Dependencia: Area Administrativa

N° de Cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Gerente General

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Dirigir, controlar y evaluar todos los procesos de la organizacion con el fin de verificar que vayan encaminados a la
consecucion de los objetivos de la Empresa.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Apoyar la elaboracién de planes a mediano y largo plazo que garanticen el cumplimiento de los objetivos y
metas establecidas.

2. Controlar y evaluar los diferentes procesos que se realizan al interior del restaurante, verificando que se
realicen eficientemente de acuerdo con los manuales de funciones establecidos para cada cargo.

3. Comunicar a la Gerencia acerca de ideas y opiniones de todo el personal con el objetivo de que sean
tomadas en cuenta para el mejoramiento continuo de la organizacion.

4. Verificar que la calidad de los insumos sea la siempre la idénea para satisfacer los gustos y necesidades de
los clientes.

5. Llevar un control de inventarios eficiente con el propdsito de evitar posibles fraudes por parte de los
empleados, que vayan en contra de la organizacion.

IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. Los planes y programas a mediano y largo plazo presentados estan de acuerdo con los objetivos y metas de
la organizacion.

2. Los procesos realizados al interior del restaurante se realizan eficientemente y de acuerdo a los manuales de
funciones establecidos para cada cargo.

3. La comunicacidn entre la alta gerencia y el personal operativo permite, que las ideas y opiniones de los
empleados sean tenidas en cuenta para beneficio de la empresa.

4. Los insumos del restaurante son de alta calidad y responden a las necesidades y expectativas de los clientes.

5. El sistema de inventarios que se lleva al interior del restaurante refleja con exactitud las existencias reales

de todos los insumos debido a su alto nivel de confiabilidad.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Gestidn administrativa, manejo y control de inventarios, administracion de personal, conocimientos en control de
calidad, liderazgo y manejo de grupos, capacidad de comunicacion y elaboracion de informes. Redaccién, manejo de

sistemas.
VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
ESTUDIOS EXPERIENCIA
Dos (2) afios en cargos de nivel Administrativo, en areas
Titulo Técnico o Profesional Universitario relacionadas con Administracion, supervision y

direccion.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 56. Funciones del contador.

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Administrativo

Denominacion del empleo: Contador
Dependencia: Area Administrativa

N° de cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Gerente general.

1. PROPOSITO PRINCIPAL

Lograr y mantener el equilibrio financiero del restaurante, con el fin de contribuir a su crecimiento financiero a
mediano y largo plazo.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Elaborar y controlar el presupuesto del restaurante con el propoésito de tener un soporte para el control de
gastos de la organizacion.
2. Asesorar al Gerente general en la toma de decisiones a nivel financiero para reducir la incertidumbre.

3. Llevar con diligencia los libros de contabilidad del restaurante de acuerdo a los requerimientos exigidos por la

DIAN para evitar multas y sanciones.
4. Elaborar los estados financieros de la empresa y basados en estos tomar decisiones acerca de inversién,
endeudamiento, etc.

5. Elaborar las declaraciones de IVA, ICA, RENTA y complementarios para mantener al dia la empresa ante los

requerimientos de la DIAN

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. El presupuesto presentado a la gerencia general va de acuerdo con las metas en materia de gastos establecidas

para el respectivo afio.

2. Las decisiones a nivel financiero son tomadas eficazmente producto de una buena asesoria del contador de la

empresa.

3. Los libros de contabilidad de la empresa son llevados de una manera ordenada y consecuente con la

normatividad de la DIAN.

4. Los estados financieros de la empresa reflejan la situacion del restaurante en un periodo determinado, y son

una herramienta indispensable a la hora de tomar decisiones en cuanto a endeudamiento, inversion, etc.
5. Las declaraciones presentadas ante la DIAN son concisas y Transparentes para evitar multas o sanciones.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Elaboracidn de estados financieros, diligenciamiento de los libros de contabilidad y de las declaraciones de IVA, ICA,

RENTA y complementarios.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA

Titulo Profesional Universitario :
COMO asesor en empresas reconocidas.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 57. Funciones del cajero.

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Operativo

Denominacién del empleo: Cajero
Dependencia: Area de servicios

N° de Cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Administrador

1. PROPOSITO PRINCIPAL

Realizar el debido cobro de todas las cuentas con honestidad, llevando un orden consecutivo para facilitar la entrega de la
cuenta al cliente en el momento en el que la solicite.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Ejecutar el cobro de las cuentas, comprobando que cada una esté bien facturada y teniéndola lista en el momento
en que el cliente la solicite.

2. Realizar el pago de facturas de gastos diarios teniendo en cuenta que el proveedor la cancele y deje el original de
la factura.

3. Entregar cuentas al final del dia, separando los vales del dia, los gastos, y entregar el excedente de dinero que

guede de las diferencia entre ingresos y egresos.

Manejar la caja menor del restaurante, responsabilizandose del dinero que en ella se le entregue.

Llevar el inventario de bebidas del restaurante haciendo arqueo una vez por semana para comprobar que la

existencia fisica coincida con los resultados del kardex.

o s

IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. El cobro de las cuentas realizado durante el dia refleja exactamente la venta de acuerdo al descargue de la caja
registradora.

2. Las facturas canceladas en el dia se encuentran debidamente organizadas y con el sello de cancelado del
respectivo proveedor.

3. El arqueo al final del dia corresponde exactamente de acuerdo a la diferencia entre ingresos y egresos sin
faltante de dinero alguno.

4. La caja menor del restaurante se encuentra siempre completa en cuanto a dinero se refiere para tener una reserva
de dinero si se presente algin gasto antes de comenzar la venta.

5. La existencia fisica de bebidas corresponde exactamente con el saldo final del kardex.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Buen manejo del dinero, capacidad de reconocer el dinero y tarjetas falsas, manejo de kardex, manejo basico de sistemas,
agilidad de digitacién, conocimientos basicos de contabilidad.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA

Tecnologo en area de CONTABLE o administrativa y de

e . Un (1) afio como cajero en empresas de servicios.
servicio al cliente.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 58. Funciones del jefe de meseros

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Operativo

Denominacién del empleo: Jefe de Meseros
Dependencia: Area de servicios

N° de Cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Administrador

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Influir de una manera adecuada a los meseros para que realicen sus actividades ordenadamente y se interesen por dar un buen
servicio a todos los clientes logrando la satisfaccion de los mismos.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Dar instrucciones a los meseros acerca de la organizacion de los salones logrando una buena distribucién y limpieza de
los espacios.

2. Realizar un esquema de las claves y anotaciones que deben hacer los meseros en la hoja de toma de la comanda para
prevenir posibles errores.

3. Liderar al equipo de meseros tomando una relacion detallada de todas y cada una de las tareas a realizar y a comprobar
el buen funcionamiento del servicio durante el dia.

4. Proponer planes de mejoramiento en servicio al cliente con el fin de ofrecer cada dia un mejor servicio.

5. Llevar los pedidos a las mesas con prontitud para que los platos lleguen con una adecuada temperatura a los clientes.
IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. Las instrucciones impartidas a los meseros estan de acuerdo con las politicas de servicio al cliente del restaurante.

2. El esquema para la comanda de los meseros facilita el proceso en la toma de pedidos.

3. El buen direccionamiento como lider de meseros, logra la satisfaccién del cliente mediante la buena gestion en la
atencidn prestada por sus representantes (meseros).

4. Los planes de mejoramiento presentados contribuyen a que el servicio prestado sea cada vez de mayor calidad, y esto
se refleja en las encuestas de satisfaccion.

5. Laentrega de los platos sera en un tiempo apropiado y con una temperatura adecuada para ser consumido, teniendo en
cuenta el proceso de preparacion de cada uno de los platos.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Trabajo en equipo, correcta expresion verbal, servicio al cliente, administracién de personal, manejo de grupos de trabajo,
liderazgo, y compresién de lenguaje.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA
Bachiller con titulos de instituciones como el Sena en cuanto al Dos (2) afios como mesero de restaurantes conocidos y con
area hotelera. practicas realizadas en el instituto en dénde estudio.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 59. Funciones del mesero

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Operativo

Denominacidn del empleo: Mesero
Dependencia: Area de servicios

N° de Cargos: 2

Cargo del Jefe Inmediato: Jefe de Meseros

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Lograr acercarse al cliente de manera cordial, prestandole su total atencién siendo tolerante y comprensible con él,
logrando asi su satisfaccion.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Tomar los pedidos y repetir la comanda antes de alejarse de la mesa para asegurarse que este correctamente.

2. Transmitir la orden a la cocina con claridad y cerciorarse de ser escuchado para que el pedido salga con la
mayor prontitud posible.

3. Llevar los pedidos a las mesas con prontitud para que los platos lleguen con una adecuada temperatura a los
clientes.

4. Frecuentar a la mesa para atender a los deseos del cliente logrando su total satisfaccién.

5. Realizar el aseo correspondiente a las areas de servicio al cliente, cerciorandose que el aspecto de los salones
sea el deseado por los clientes.

6. Llevar las cuentas a las mesas en el momento que el cliente la solicite, y llevar el dinero a la caja acompafiado
de la comanda, para posteriormente llevar el cambio a la respectiva mesa.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. Latoma de pedidos y su repeticion logran una correcta entrega del pedido.

2. La orden que se comunica es entendida por las personas encargadas de servir los platos logrando que su
pedido sea atendido tal como el cliente lo pidid.

3. Los pedidos son llevados en el menor tiempo posible, consiguiendo que lleguen a la mesa a una temperatura
adecuada y agradable al cliente.

4. El estar pendiente de la mesa de los clientes hace que estos se sientan muy bien atendidos y logra su
fidelizacion.

5. El aseo realizado a los salones es impecable, haciendo que el ambiente para los clientes a la hora de su
almuerzo sea agradable.

6. Al llevar las cuentas a las mesas se presta un mejor servicio pues se evita que los clientes se tengan que

desplazar hasta la caja, evitando incomodarlos.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Servicio al cliente, excelente caligrafia, correcta expresiéon verbal, conocimientos en ventas, y buenas relacione

personales.
VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
ESTUDIOS EXPERIENCIA
Bachiller, con cursos en servicio al cliente del SENA. Un (1) afio como mesero en Restaurantes reconocidos.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 60. Funciones del maitre

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Operativo

Denominacion del empleo: Maitre
Dependencia: Area de servicios

N° de Cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Jefe de Meseros

1. PROPOSITO PRINCIPAL

Apoyar a los meseros en la entrega de los pedidos, alistamiento de bebidas y cubiertos, agilizando los procesos en la
parte de servicio al cliente.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

Alistar los cubiertos y bebidas teniéndolos listos para que los meseros los lleven a las mesas.
Ayudar a llevar los pedidos a las mesas cuando los meseros se encuentren ocupado evitando que se enfrien.
Recoger loza de las mesas descongestionandolas para que los clientes se sientan mas comodos.

Alistar los pedidos para llevar teniendo disponibles los empaques desechables para de esta forma evitar
congestiones.

NS S

IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPERNO)

1. Los cubiertos y las bebidas llegan a las mesas con anterioridad a los platos contribuyendo a prestar un

servicio eficiente.

2. Los platos llegan a las mesas siempre a buena temperatura sin importar si el mesero se encuentra ocupado
atendiendo otras mesas.

3. Las mesas siempre se encuentran despejadas de loza logrando la comodidad de los clientes durante y después
del almuerzo.

4. Los pedidos para llevar salen en un tiempo no mayor a 10 minutos, evitando congestiones en los pedidos a las

mesas.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Servicio al cliente, correcta expresion verbal, buenas relaciones interpersonales, vendedor y buena caligrafia.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA

Bachiller, con cursos en el SENA en servicio al cliente. Seis (6) meses como auxiliar de servicio al cliente.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 61. Funciones de la jefe de cocina

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Operativo

Denominacion del empleo: Jefe de Cocina
Dependencia: Area de servicios

N° de Cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Administrador

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Preparar los platos que se ofrecen en el restaurante con los ingredientes necesarios para darles una buena sazén,
acompafiados de una excelente presentacion que agrade a los clientes.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Mantener una homogeneidad en la preparacion de los platos para que la saz6n del restaurante sea siempre la
misma y de esta forma los clientes se sientan satisfechos en todo momento.

2. Dirigir a sus auxiliares de cocina, controlando que realicen sus actividades de acuerdo a sus manuales de
funciones y a las recetas establecidas para cada plato.

3. Informar con tiempo al administrador acerca de los insumos que hacen falta para la preparacion de los platos.

4. Controlar que siempre se mantenga el orden en la cocina, verificando que el aseo se realice de una manera
adecuada garantizando asi que la cocina se mantenga aseada.

5. Sugerir la preparacion de nuevos platos tendientes a innovar siempre y estar a la vanguardia para satisfacer el
gusto de los clientes.

IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. Los platos preparados en el restaurante mantienen una sazén uniforme logrando asi que los clientes siempre
se vayan satisfechos en cuanto a la calidad de los platos.

2. Las auxiliares de cocina realizan adecuadamente sus funciones debido a la buena supervision que realiza la
jefe de cocina sobre ellas.

3. El administrador siempre tiene la lista de mercado minimo con tres dias de anticipacion a que se acaben los
insumos, logrando asi que siempre halla insumos frescos y disponibles para la preparacion de cada plato.

4. La cocina siempre se mantiene impecable de acuerdo a las condiciones de higiene exigidas por las
autoridades competentes.

5. Los platos sugeridos por el jefe de cocina para su incursion en la carta del restaurante, la mayoria de las veces
tienen una buena acogida entre los clientes.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Preparacion de comida tipica Colombiana, manipulacion de alimentos, conformacion y liderazgo de grupos de trabajo.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA

Egresada del SENA como Chef. Dos (2) afios de experiencia como jefe de cocina en
restaurantes de comida tipica.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 62. Funciones de la auxiliar de cocina

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Operativo

Denominacidn del empleo: Auxiliar de cocina
Dependencia: Area de servicios

N° de Cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Jefe de Cocina

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Apoyar la labor del jefe de cocina en cuanto a la preparacion de los platos, estando atenta a asistirle en todo lo que
necesite, generando siempre ideas nuevas para mejorar la calidad de los platos.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Preparar los acompafiamientos de los platos principales como el arroz, las ensaladas, entre otros. Siempre de
acuerdo a las recetas establecidas para conservar la homogeneidad de la sazén.

2. Apoyar la realizacion del aseo de la cocina, estando dispuesta a atender las observaciones que le haga su jefe
inmediato.

3. Colaborar al jefe de cocina sirviendo los platos, estando atenta a su adecuada presentacion y temperatura para
que sean del agrado de los clientes.

4. Alistar los insumos al jefe de cocina de una manera eficiente, contribuyendo a que la preparacién de cada
plato sea adecuada.

5. Realizar el aseo del area de almacenamiento para que los productos se mantengan siempre en un lugar limpio
y con las condiciones adecuadas para su almacenamiento.

IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. Los acompafiamientos de los platos principales son preparados de acuerdo a las recetas establecidas y a las
politicas de calidad manteniendo la misma sazon que agrada a los clientes.

2. El aseo de la cocina es realizado de una manera adecuada de acuerdo a las instrucciones impartidas por la jefe
de cocina.

3. Los platos son servidos siempre con una adecuada presentacion y temperatura gracias a la colaboracién que
presta la auxiliar de cocina en este sentido.

4. Los insumos para la preparacion de los platos estan listos en un tiempo corto facilitando la rapida y eficiente
preparacion de los mismos.

5. El aseo de la bodega se realizara con productos de aseo adecuados para que no alteren los insumos que se
ubican en ese espacio.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Conocimientos de cocina, manipulacion de alimentos, saber relacionarse con grupos de trabajo.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA

Estudios basicos y cursos de manipulacion de alimentos en  Un (1) afio trabajado en restaurantes de comida tipica
el SENA. como cocinera.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 63. Funciones del auxiliar de oficios varios

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Operativo

Denominacidn del empleo: Auxiliar de oficios varios
Dependencia: Area de servicios

N° de Cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Jefe de Cocina

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Desarrollar labores de apoyo en la cocina como el aseo general, lavar los platos y cocinar algunos alimentos basicos
todo esto con el fin de lograr un ambiente comodo y saludable.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Preparar los acompafiamientos de los platos principales como el arroz, las ensaladas, entre otros. Siempre de
acuerdo a las recetas establecidas para conservar la homogeneidad de la sazén.

2. Realizacion del aseo de la cocina, estando dispuesta a atender las observaciones que le haga su jefe inmediato.

3. Alistar los platos al jefe de cocina y auxiliar de cocina de una manera eficiente, contribuyendo a que sean
servidos los alimentos rapidamente.

4. Realizar el aseo del area de almacenamiento para que los productos se mantengan siempre en un lugar limpio
y con las condiciones adecuadas para su almacenamiento.

IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPERNO)

1. Los acompafiamientos de los platos principales son preparados de acuerdo a las recetas establecidas y a las
politicas de calidad manteniendo la misma saz6n que agrada a los clientes.

2. El aseo de la cocina es realizado de una manera adecuada de acuerdo a las instrucciones impartidas por el jefe
de cocina.

3. Los platos se lavaran, se secaran y se dejaran listos para servir rapidamente los pedidos de los clientes y ser
Ilevados a la mesa.

4. El aseo de la bodega se realizara con los recursos adecuados y suficientes obteniendo asi una limpieza
adecuada para el almacenamiento de los insumos.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Manipulacion de alimento, aseos generales, recibir instrucciones y relacionarse bien con su grupo de trabajo para esto
debe conocer los principios y valores del restaurante.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA
Estudios basicos y cursos en institutos de manipulacion de  Seis (6) meses como aseadora y apoyo en la realizacion de
alimentos. algunos alimentos basicos en restaurantes.

Nota. Datos obtenidos por los autores.

134



Tabla 64. Funciones del parrillero

RESTAURANTE SOPA & TIZON
MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Operativo

Denominacion del empleo: Parrillero
Dependencia: Area de servicios

N° de Cargos: 1

Cargo del Jefe Inmediato: Administrador

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Manipular de manera adecuada las diferentes carnes para su preparacion con el término requerido por el cliente
proporcionandole su satisfaccion a la hora de consumirla.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Manipular de manera apropiada las carnes logrando que esta sea saludable y gustosa a la hora de consumir.

2. Cocinar algunos complementos de las carnes como la papa salada, entre otros, cumpliendo asi con lo que
sefiala la carta.

3. Porcionar algunas carnes que vienen en posta logrando que cada una tenga su peso correspondiente.

4. Elaborar los adobos para las carnes proporcionandole un exquisito sabor a estas.

5. Realizar diariamente el aseo correspondiente de la parrilla al finalizar el servicio del restaurante para encontrar
su sitio de trabajo listo y apto para realizar sus funciones el dia siguiente.

IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES (CRITERIOS DE DESEMPENO)

1. El manejo adecuado que se les da a las carnes genera confianza en los clientes en el momento de consumirla.

2. Larealizacion de algunos complementos de carnes para dar al cliente lo que ha elegido de la carta para
consumirlo.

3. Las proporciones de las carnes se realizan lo mas exactas logrando homogeneidad en ellas y a su vez la
satisfaccion del cliente al no sentirse engafiado por el tamafio de esta.

4. Laelaboracion de los adobos se hace para proporcionarle un distinto y mejor sabor a las diferentes carnes
logrando que el cliente lo deguste.

5. El aseo se realiza con los recursos adecuados generando una limpieza completa del puesto de trabajo y una

buena presentacion del mismo para la confiabilidad del cliente.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Manipulacion de alimentos especialmente de las carnes, elaboracion de complementos de carnes como las salsas o
adobos y a sus acompafiamientos, conocer las proporciones de las carnes que indica el restaurante, y manejar buenas
relaciones interpersonales.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA

Egresado de SENA como Chef. Dos (2) afios como parrillero en restaurantes o asaderos.

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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10.2 DEFINICION DE PROCESOS

Existe un problema de desorganizacion a la hora de desarrollar los diferentes
procesos debido al falta de formatos donde se pueda consignar la informacién de
las actividades laborales, es por esto que se proponen otros procesos de mejora
en busqueda permanentemente de maneras de realizar mejor el trabajo,
acompafada de una actitud orientada al mantenimiento y perfeccionamiento de
los de los mismos, es posible que se genere un clima desfavorable en el momento
de aplicar estos procesos para evitarlo se debe orientar al personal, publicar y
documentar y llevar un seguimiento de los mismos, logrando asi dar un mejor
servicio a los clientes y a su vez satisfaciendo sus necesidades. Para esto se
plantean los siguientes procesos extraidos de la cadena de valor propuesto por
Camilo Poveda y Doris Milena Cabrera, investigadores del proyecto.

PROCESOS CORPORATIVOS
1. Gestion de alianzas estratégicas.
2. Mision, vision y principios y valores corporativos.
3. Control de gestion.
PROCESOS VITALES
4. Investigacion y desarrollo.
5 .Logistica interna.
6 .Gestion de clientes.
PROCESOS DE SOPORTE

7. Administracion de personal.
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8. Administracion de recursos financieros.

9. Administracion de tecnologia, bienes y servicios.

Se tomaran en cuenta los objetivos globales de la organizacion propuestos por los

autores de proyecto los cuales van acorde a los procesos establecidos en la

cadena de valor del restaurante sopa & tizon. En la siguiente matriz se lista, por un

lado, los objetivos globales de la organizacion enunciados en el punto 4.1.2 a corto

y largo plazo, por otro, los procesos definidos en el punto 6.2 los cuales se

consideran mas significativos para su consecucién de acuerdo a la cadena de

valor, donde la primera columna de la izquierda contendra los procesos

significativos y la primera fila los principales objetivos. Se utiliza una escala de

calificacion de 1 a 5, en la que 1 no tiene importancia o ninguna implicaciéon y 5

extremadamente importante o una alta implicacion.

Tabla 65. Matriz relacidn entre objetivos y procesos (Escala de 1 a 5).

Objetivol Objetivo2 Objetivo3 Objetivo4 Objetivo5 Objetivob Objetivo? Objetivo8  Objetivo 9
Procesol 5 2 2 3 1 1 1 2 1
Proceso2 4 5) 4 4 4 4 4 4 4
Proceso3 3 2 5 3 4 4 2 3 4
Proceso4 4 3 3 5 3 3 1 1 4
Proceso5 3 4 4 3 5 3 2 3 3
Proceso6 2 4 3 3 2 5 3 1 2
Proceso7 2 4 3 3 3 3 5 2 4
Proceso8 2 4 3 3 2 2 1 5 3
Proceso9 2 4 3 4 3 2 3 3 5

Nota. Datos obtenidos por los autores.

137



10.2.1 Formato Descripcion de procesos y procedimientos. Los formatos de
descripcion de procesos y procedimientos que se presentan a continuacion,
permiten identificar cada uno de los procesos planteados para el Restaurante
Sopa & Tizon de acuerdo con la cadena de valor. En los formatos se muestran
todas las caracteristicas de cada proceso dentro de la organizacion, se describen
los objetivos de cada proceso, su alcance, el producto o servicio que resulta de

cada proceso, los recursos necesarios, entre otros.

Tabla 66. Gestion de alianzas estratégicas

Codigo: F-01
Restaurante Gestion de Alianzas Estratégicas Version: 0
Sopa & Tizén Vigente desde: 01/01/2009
Paginaldel

Obijetivo: Realizar alianzas estratégicas con proveedores u otras empresas del mismo sector con el fin lograr una
reduccion en los costos de los insumos y de esta manera poder ofrecer a los clientes precios mas competitivos.
Alcance: Este proceso debe ser gestionado por la gerencia general del Restaurante Sopa & Tizén, buscando
empresas importantes como aliados para proporcionarle una ventaja competitiva al Restaurante.

Definiciones: Una alianza estratégica es una unién voluntaria y organizada de personas y/o empresas, que ponen
sus fuerzas en comun para lograr ventajas especiales que les permitan estar en mejor situacion competitiva.
Producto o servicio: Alianzas estratégicas con proveedores o empresas del sector de alimentos.

Recursos:

Tecnoldgicos: Se debe contar con un computador moderno y una conexion a Internet para lograr contactos con
empresas del sector a través de la red.

Logisticos: Se debe tener una buena imagen en el sector para que empresas importantes estén interesadas en
conformar alianzas con el Restaurante.

Humanos: El gerente general encargado de conseguir las alianzas debe ser una persona con unas excelentes
relaciones interpersonales y capacidad de relacionarse con los demas, asi como capaz de cerrar y concretar
negocios eficientemente.

Metodoldgicos: Lo primero que se debe hacer es conseguir el contacto para realizar la alianza, después concretar
una cita para hablar personalmente sobre el tema, previo a esta cita se debe tener lista la propuesta que se le va a
realizar al posible aliado. Como resultado de esto y si los resultados de la alianza son beneficiosos para el
restaurante se debe concretar el negocio.

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 67. Control de gestion

Codigo: F-02
Restaurante Control de Gestion Version: 0
Sopa & Tizén Vigente desde: 01/01/2009
Paginaldel

Obijetivo: Realizar una evaluacion a todos los procesos que se realizan al interior del restaurante, asi como a las
personas que los realizan con el fin de medir si se estan realizando acordes con la mision y la vision de la empresa.

Alcance: Este proceso lo debe realizar un auditor interno y/o externo especializado en realizar auditorias en este
tipo de empresas.

Definiciones: El control de gestion es un proceso que sirve para guiar la gestion empresarial hacia los objetivos de
la organizacion y un instrumento para evaluarla.

Producto o servicio: La aplicacién del control de gestion arroja como resultado el mejoramiento continuo de la
organizacion en todas y cada una de sus areas.

Recursos:
Tecnolégicos: Para una auditoria se debe contar con un equipo de computo moderno en el cual se puedan realizar
todas las estadisticas inherentes al proceso, y en el cual se pueda realizar un informe que muestre los resultados de

la auditoria.

Logisticos: Se debe contar con la disposicidn y colaboracion de todo el personal del restaurante para dar toda la
informacion necesaria al auditor.

Humanos: El auditor encargado del control de gestion debe ser preferiblemente externo para ser mas imparcial, y
debe tener como minimo tres afios de experiencia como auditor en este tipo de empresas.

Metodologicos: El auditor tiene libre albedrio para escoger la metodologia que crea mas conveniente para realizar
la auditoria.

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 68. Investigacion y desarrollo

Codigo: F-03
Restaurante Investigacion y Desarrollo Version: 0
Sopa & Tizén Vigente desde: 01/01/2009
Paginaldel

Obijetivo: El objetivo de este proceso es estar a la vanguardia en cuanto al desarrollo tecnoldgico y creativo en el
sector de Restaurantes, con el fin de ofrecer a los clientes platos novedosos acompafiados de tecnologia de punta
para satisfacer sus cambiantes necesidades.

Alcance: Este proceso es pertinente que lo realice la alta gerencia, acompafiada del area administrativa debido a
gue muchas veces de la parte operativa es de donde surgen muy buenas ideas en lo referente a innovacion.

Definiciones: Investigacion y desarrollo es una empresa se refiere a la generacién de nuevos productos y servicios,
acompafado de la capacitacion constante del personal.

Producto o servicio: El resultado esperado de este proceso es el desarrollo de nuevos productos y servicios que
satisfagan las necesidades cambiantes de los clientes.

Recursos:
Tecnolégicos: En cuanto recursos tecnoldgicos importantes para el apoyo de este proceso se encuentra la Internet.

Logisticos: Se requiere del interés de las personas que trabajan en el restaurante, por aportar a la empresa ideas
innovadoras que contribuyan al desarrollo empresarial y competitivo del Restaurante.

Humanos: Este proceso es inherente al Gerente general del Restaurante, que debe caracterizarse por ser muy
CuUrioso y a su vez creativo para mantener a su empresa actualizada en todos los adelantos que se presenten en el
sector.

Metodologicos: El proceso debe basarse en documentos como libros, revistas, documentos de Internet, evaluados
previamente por el gerente para determinar la posibilidad de implantaciéon en el Restaurante de acuerdo a los
recursos tecnoldgicos y humanos disponibles.

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 69. Logistica interna

Codigo: F-04
Restaurante Logistica Interna Version: 0
Sopa & Tizén Vigente desde: 01/01/2009
Paginaldel

Objetivo: La logistica interna se refiere a todos aquellos procedimientos relacionados con la gestiéon de compras, control de
calidad de los insumos, control de inventarios, almacenamiento de insumos y planeacion de la demanda.

Alcance: El proceso de gestion de compras es ejecutado por la parte administrativa, especificamente por el administrador asi
como también el control de calidad de los insumos y el control de inventarios, el almacenamiento de los insumos es llevado a
cabo por la parte operativa especificamente por el personal de la cocina bajo la supervision del administrador. Por dltimo, la
planeacién de la demanda es llevada a cabo por el gerente general.

Definiciones: La logistica interna en una empresa hace referencia al aprovisionamiento de bienes y servicios para garantizar el
correcto funcionamiento de la empresa.

Producto o servicio: El resultado de la logistica interna es una eficiente gestion de compras basada en la consecucion de
insumos de la mejor calidad y al precio mas favorable, un control de inventarios que minimice los desperdicios y desfases, a su
vez un adecuado almacenamiento de los insumos que permita conservarlos en excelente estado para ofrecer a los cliente
alimentos siempre frescos. Y por ultimo una adecuada planeacion de la demanda que permita comprar los insumos suficientes
de acuerdo a la demanda pronosticada, evitando la escasez de cualquiera de estos.

Normatividad: Segun la pagina web de la alcaldia de Bogota declara(2004): la secretaria distrital de salud debe velar porque el
restaurante tenga areas de trabajo y almacenamiento limpios que cumplan con los requerimientos minimos esenciales y que a
juicio de las autoridades sanitarias sean las adecuadas, permitir el ingreso de la autoridad sanitaria competente, para revisar
verificacion de condiciones higiénicas del lugar y controlar los procedimientos relacionados con la disposicion de desechos y
que estos se realicen segiin normatividad vigente.

Recursos:

Tecnoldgicos: Se requiere de un software especializado para restaurantes denominado Gamasoft, en el cual se lleva un control
eficiente de inventarios, de costos, estadisticas de ventas y muchas otras herramientas de gran ayuda para la parte logistica.

Logisticos: Se debe capacitar al personal para la manipulacién adecuada de alimentos de tal forma que se cumpla con las normas
sanitarias vigentes para restaurantes.

Humanos: La logistica interna del Restaurante es en gran parte responsabilidad del Administrador del mismo, por lo que debe
ser una persona activa y diligente para planear, organizar y controlar todos los procedimientos relacionados con la logistica
interna del restaurante.

Metodoldgicos: El proceso de logistica interna debe realizarse enmarcado en la normatividad legal vigente de la Secretaria de
Salud de Bogota.

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 70. Gestion de clientes

Codigo: F-05
Restaurante Gestion de Clientes Version: 0
Sopa & Tizén Vigente desde: 01/01/2009
Paginaldel

Objetivo: Medir la satisfaccion de los clientes del Restaurante Sopa & Tizon con el objetivo de conocer que tan
satisfechos se encuentran con los productos y servicios ofrecidos por la empresa. Y a su vez implementar acciones
preventivas y correctivas para mejorar en los aspectos que se esté fallando.

Alcance: Este proceso debe ser llevado a cabo por el area de mercado en conjunto con el area de servicios del
Restaurante

Definiciones: La gestion de clientes trata de fidelizar al cliente dandole un trato a medida, ofreciéndole el producto
0 Servicio que se ajuste a sus gustos.

Producto o servicio: El resultado esperado de la gestion de clientes es la fidelizacion de los mismos hacia la
organizacion.

Recursos:

Tecnolégicos: Se debe contar con un computador para tabular la informacion de las encuestas realizadas a los
clientes, y llevar estadisticas de los indices de satisfaccion de los mismos.

Humanos: El administrador del Restaurante debe tener conocimientos en mercadeo para realizar estas encuestas y
la tabulacion de las mismas, para posteriormente proponer planes de mejoramiento en esta area, esta labor sera
realizada bajo la supervision de la gerencia general.

Metodologicos: La gestion de clientes utilizara como herramienta principal las encuestas de satisfaccion realizadas
los clientes.

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 71. Administracion de recursos humanos

Codigo: F-06
Restaurante Administracion de Recursos Humanos Version: 0
Sopa & Tizén Vigente desde: 01/01/2009
Paginaldel

Obijetivo: Realizar una eficiente seleccion y capacitacién de personal, con el fin de que la persona que desempefié
cada cargo dentro del Restaurante tenga los conocimientos y competencias necesarias para un eficiente desempefio
de sus labores.

Alcance: Este proceso es llevado a cabo en cabeza del Gerente general apoyado por la parte administrativa
representada por el administrador, para que conjuntamente velen por el bienestar del personal del Restaurante.

Definiciones: La administracion de personal tiene por objeto administrar la cultura laboral.

Producto o servicio: Lograr el bienestar a nivel laboral del personal del restaurante, propiciando un buen clima
organizacional, basado en constantes capacitaciones y en un plan de incentivos que motive el buen desempefio en
general.

Recursos:

Tecnolégicos: Se debe contar con un computador para hacer mas eficientes y exactos los procedimientos como la
elaboracion de la nomina, certificaciones laborales, entre otros.

Logisticos: Propiciar un clima organizacional que genere confianza entre los trabajadores enmarcado en los
principios corporativos del Restaurante como el respeto, la comunicacion y el trabajo en equipo.

Humanos: Las personas encargadas de la administracion de personal se deben caracterizar por ser respetuosas,
imparciales, capaces de ejercer autoridad sobre sus subordinados, capaces de ganarse el respeto y la confianza de
sus colaboradores. Esta funcién en el Restaurante va a ser llevada a cabo por el Gerente general y por el
administrador.

Metodoldgicos: El proceso de administracién de personal se va a basar en los manuales especificos de funciones y
competencias laborales.

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 72. Administracion de recursos financieros

Codigo: F-07
Restaurante Administracién de Recursos Financieros Version: 0
Sopa & Tizén Vigente desde: 01/01/2009
Paginaldel

Obijetivo: Tomar decisiones eficaces en cuanto endeudamiento, inversion, reduccion de Gastos, basados en los
estados financieros del Restaurante.

Alcance: Este proceso es llevado cabo por la alta gerencia, asesorada por el contador de la empresa.

Definiciones: La administracion financiera cuida los recursos financieros de la empresa como la rentabilidad y la
liquidez, para que estos sean lucrativos y liquidos al mismo tiempo.

Producto o servicio: Toma de decisiones eficaces y que vayan acordes a la consecucién de la mision y visién del
Restaurante.

Normatividad: Cumplir con las declaraciones de impuesto exigidas por la DIAN como IVA, Ica, Renta y
complementarios, entre otros.

Recursos:

Tecnolégicos: Se debe contar con un computador para el procesamiento y almacenamiento de datos historicos
CONTABLEs, para basarse en estos en la toma de decisiones.

Logisticos: Razones e indicadores financieros de rentabilidad, eficiencia, liquidez, capital de trabajo, etc.

Humanos: El personal encargado para la toma de decisiones debe estar debidamente capacitado para ejercer esta
funcidn, pues de esta depende en gran parte que la organizacién alcance sus objetivos.

Metodologicos: Para la administraciéon de recursos financieros las herramientas mas importantes son los estados
financieros del restaurante, asi como el presupuesto anual del mismo.

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 73. Administracion de tecnologia, bienes y servicios

Codigo: F-08
Version: 0
Vigente desde: 01/01/2009

Administracion de Tecnologia, Bienes y
Restaurante
Sopa & Tizén Servicios

Paginaldel

Objetivo: Racionalizar el uso de los bienes y la tecnologia del restaurante con el fin de utilizarlos de la mejor
manera, de tal forma que sirvan como herramienta para ofrecer mejores productos y servicios al cliente.

Alcance: Este es un proceso, porque lo llevan a cabo todo el personal del restaurante, naturalmente bajo la
supervision del Administrador.

Definiciones: Producto o servicio: Se espera como resultado de este proceso el maximo aprovechamiento de los
recursos fisicos y tecnolégicos del restaurante de tal forma que no queden &reas o equipos sub-utilizados o sin
oficio.

Recursos:

Tecnolégicos: A través del Internet se logra estar actualizado acerca del nuevo equipamiento de cocina disponible
en el mercado, para determinar cual es Util al Restaurante de acuerdo a sus caracteristicas, para posteriormente
hacer la evaluacion financiera y asi determinar la posibilidad de efectuar la compra.

Logisticos: se debe incluir dentro del presupuesto anual del restaurante un rubro para mantenimiento de los equipos
actuales, y otro para la inversion es nuevo equipamiento de tal forma que el equipo se actualice constantemente.

Humanos: Asi como se pretende actualizar el equipo de cocina constantemente también se debe capacitar al
personal continuamente para que manipulen de la mejor forma los equipos para conservarlos siempre en buen
estado.

Metodoldgicos: Para este proceso las principales herramientas son los manuales de operacion de los diferentes
aparatos que existen en el restaurante, que deben ser estudiados por las personas que van a usar el equipo.

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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11. VIABILIDAD FINANCIERA

11.1 BENEFICIOS CON EL PROYECTO

El siguiente es el presupuesto de inversion para el afio 2009, en el cual se

especifican en que se va a invertir y el valor de la inversion.

Tabla 74. Presupuesto de inversion

PRESUPUESTO DE INVERSION

ITEM

VALOR

FREIDOR A GAS (CANT. 1)

$ 2.600.000,00

HORNO A GAS (CANT. 1)

$ 3.395.000,00

SOFTWARE GAMASOFT $ 3.000.000,00
MOTOCICLETA $ 2.300.000,00
CAPACITACIONES $ 5.000.000,00
INSUMOS PARA SERVICIO A DOMICILIO $ 800.000,00
PERSONAL PARA SERVICIO A DOMICILIO $ 896.900,00

CONGELADOR VERTICAL(CANT. 1)

$ 6.195.000,00

COMPUTADOR(CANT. 1)

$ 1.600.000,00

BENCHMARKING

$2.800.000,00

DISENOS DE CARGOS Y MANUALES DE FUNCIONES

$1.800.000,00

ASADOR B.B.Q DOBLE (CANT.1) $3.400.000,00
DOTACION UNIFORMES PERSONAL $1.818.100,00
MANTENIMIENTO MOBILIARIO $2.000.000,00
ARREGLOS LOCATIVOS $1.000.000,00
CAJON HERMETICO PARA DOMICILIOS (CANT. 1) $500.000,00
IMPRESORA POS(CANT.1) $500.000,00

COCINAS INDUSTRIALES (CANT. 2)

$4.200.000,00

NEVERA VERTICAL

$ 6.195.000,00

TOTAL

$ 50.000.000,00

Nota. Datos obtenidos por los autores.

Las siguientes son las tablas de depreciacion del los equipos que se van a adquirir
en el afo 2009 para el restaurante Sopa & Tizon.
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Tabla 75. Depreciacion de la motocicleta (Método de depreciacion linea recta).

- VALOR EN V. D.
AN LIBROS DEPRECIABLE DEPRECIACION = FRACCION oMy ADA
1 $ 2.300.000 $2.300.000 $ 460.000 20% $ 460.000
2 $1.840.000 $ 2.300.000 $ 460.000 20% $ 920.000
3 $1.380.000 $ 2.300.000 $ 460.000 20% $1.380.000
4 $ 920.000 $ 2.300.000 $ 460.000 20% $ 1.840.000
5 $ 460.000 $2.300.000 $ 460.000 20% $ 2.300.000

SALDO $0 $ 2.300.000 100%

Nota. Datos obtenidos por los autores.

Tabla 76. Depreciacion del computador (Método de depreciacion linea recta)

- VALOR EN V. D.
ANOS LIBROS DEPRECIABLE DPEPRECIACION FRACCION * scumuLaDA
1 $ 1.600.000 $ 1.600.000 $ 160.000 10% $160.000
2 $ 1.440.000 $ 1.600.000 $160.000 10% $320.000
3 $ 1.280.000 $ 1.600.000 $ 160.000 10% $ 480,000
4 $1.120.000 $ 1.600.000 $ 160.000 10% $640.000
5 $960.000 $ 1.600.000 $ 160.000 10% $800.000

SALDO ___ $800.000 $ 800.000 50%

Nota. Datos obtenidos por los autores.

Tabla 77. Depreciacion del freidor a gas (Método de depreciacion linea recta).

- VALOR EN V. D.
AN LIBROS pEPRECIABLE PEPRECIACION FRACCION - vy ADA
1 $ 2.600.000 $ 2.600.000 $ 260.000 10% $ 260.000
2 $ 2.340.000 $ 2.600.000 $ 260.000 10% $520.000
3 $2.080.000 $ 2.600.000 $ 260.000 10% $ 780.000
4 $ 1.820.000 $ 2.600.000 $ 260.000 10% $ 1.040.000
5 $ 1.560.000 $ 2.600.000 $ 260.000 10% $ 1.300.000

SALDO $ 1.300.000 $ 1.300.000 50%

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 78. Depreciacion del horno a gas (Método de depreciacién linea recta).

- VALOR EN V. D.
AN LIBROS pEPRECIABLE PEPRECIACION FRACCION =\ - ymuLaDA
1 $ 3.395.000 $ 3.395.000 $ 339.500 10% $339.500
2 $ 3.055.500 $ 3.395.000 $ 339.500 10% $ 679.000
3 $2.716.000 $ 3.395.000 $ 339.500 10% $1.018.500
4 $ 2.376.500 $ 3.395.000 $ 339.500 10% $ 1.358.000
5 $ 2.037.000 $ 3.395.000 $ 339.500 10% $ 1.697.500

SALDO $ 1.697.500 $ 1.697.500 50%

Nota. Datos obtenidos por los autores.

Tabla 79. Depreciacion del congelador vertical (Método depreciacion linea recta)

- VALOR EN V. D.
AN LIBROS pEPRECIABLE PEPRECIACION FRACCION =\ o yvuADA
1 $ 6.195.000 $ 6.195.000 $619.500 10% $619.500
2 $5.575.500 $ 6.195.000 $ 619.500 10% $ 1.239.000
3 $ 4.956.000 $ 6.195.000 $ 619.500 10% $ 1.858.500
4 $ 4.336.500 $ 6.195.000 $ 619.500 10% $ 2.478.000
5 $3.717.000 $ 6.195.000 $ 619.500 10% $3.097.500

SALDO $ 3.097.500 $ 3.097.500 50%

Nota. Datos obtenidos por los autores.

Tabla 80. Depreciacion de la nevera vertical (Método de depreciacion linea recta).

- VALOR EN V. D.
NG LIBROS DEPRECIABLE PEPRECIACION FRACCION * » o yvuaDA
1 $ 6.195.000 $ 6.195.000 $ 619.500 10% $ 619.500
2 $5.575.500 $ 6.195.000 $ 619.500 10% $1.239.000
3 $ 4.956.000 $ 6.195.000 $619.500 10% $ 1.858.500
4 $ 4.336.500 $ 6.195.000 $ 619.500 10% $ 2.478.000
5 $3.717.000 $ 6.195.000 $ 619.500 10% $ 3.097.500

SALDO $ 3.097.500 $ 3.097.500 50%

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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Tabla 81. Depreciacion Del asador BBQ Doble (Método depreciacién linea recta)

. VALOR EN VALOR DEPRECIACIO |FRACCIO |ACUMULAD

ANOS | LIBROS DEPRECIABLE N N A
1 $ 3.400.000 $ 3.400.000 $ 680.000 20% $ 680.000
2 $ 2.720.000 $ 3.400.000 $ 680.000 20% | $1.360.000
3 $ 2.040.000 $ 3.400.000 $ 680.000 20% | $2.040.000
4 $ 1.360.000 $ 3.400.000 $ 680.000 20% | $2.720.000
5 $ 680.000 $ 3.400.000 $ 680.000 20% | $3.400.000

SALD

0] $0 100%

Tabla 82. Depreciacion Del Cajon Hermético (Método de depreciacion linea recta).

~ [VALOREN

ANOS |LIBROS DEPRECIABLE DEPRECIACION | FRACCION | ACUMULADA

1 $ 500.000 $ 500.000 $ 100.000 20%|  $100.000

2 $ 400.000 $ 500.000 $ 100.000 20%|  $200.000

3 $ 300.000 $ 500.000 $ 100.000 20%|  $300.000

4 $ 200.000 $ 500.000 $ 100.000 20%|  $400.000

5 $ 100.000 $ 500.000 $ 100.000 20%|  $500.000
SALDO $0 100%

Tabla 83. Depreciacion De La impresora POS (Método depreciacion linea recta).

. VALOR EN

ANOS | LIBROS DEPRECIABLE DEPRECIACION | FRACCION | ACUMULADA
1 $ 500.000 $ 500.000 $ 100.000 20% $ 100.000
2 $ 400.000 $ 500.000 $ 100.000 20% $ 200.000
3 $ 300.000 $ 500.000 $ 100.000 20% $ 300.000
4 $ 200.000 $ 500.000 $ 100.000 20% $ 400.000
5 $ 100.000 $ 500.000 $ 100.000 20% $ 500.000

SALDO $0 100%

Tabla 84. Depreciacion De Cocinas Industriales (Método depreciacion linea recta).

. VALOR EN DEPRECIACIO |FRACCIO |ACUMULAD

ANOS | LIBROS DEPRECIABLE N N A
1 $ 4.200.000 $ 4.200.000 $ 840.000 20% $ 840.000
2 $ 3.360.000 $ 4.200.000 $ 840.000 20% | $1.680.000
3 $ 2.520.000 $ 4.200.000 $ 840.000 20% | $2.520.000
4 $ 1.680.000 $ 4.200.000 $ 840.000 20% | $3.360.000
5 $ 840.000 $ 4.200.000 $ 840.000 20% | $4.200.000

SALD

0] $0 100%

149




Los recursos para la adquisicion de estos bienes se obtendran por medio de un
préstamo bancario por valor de $50.000.000 a un plazo de 36 meses, a

continuacion se presenta la tabla de amortizacion de dicho préstamo.

Tabla 85. Amortizacién préstamo bancario (Monto: $50.000.000 - plazo: 60 meses
- Tasa: 2.31% M.V.).

Cuota Saldo Inicial Valor Cuota Pago a Capital Pago Int Saldo Final
0 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $50.000.000,00
1 $50.000.000,00 $1.548.355,95 $393.355,95 $1.155.000,00 $ 49.606.644,05
2 $ 49.606.644,05 $1.548.355,95 $402.442,48 $1.145.913,48 $49.204.201,57
3 $49.204.201,57 $1.548.355,95 $411.738,90 $1.136.617,06 $48.792.462,67
4 $48.792.462,67 $1.548.355,95 $421.250,07 $1.127.105,89 $48.371.212,60
5 $48.371.212,60 $ 1.548.355,95 $430.980,94 $1.117.375,01 $ 47.940.231,66
6 $47.940.231,66 $1.548.355,95 $ 440.936,60 $1.107.419,35 $47.499.295,06
7 $ 47.499.295,06 $ 1.548.355,95 $451.122,24 $1.097.233,72 $47.048.172,82
8 $47.048.172,82 $1.548.355,95 $461.543,16 $1.086.812,79 $ 46.586.629,66
9 $ 46.586.629,66 $ 1.548.355,95 $472.204,81 $1.076.151,15 $46.114.424,85
10 $46.114.424,85 $1.548.355,95 $483.112,74 $1.065.243,21 $45.631.312,11
11 $45.631.312,11 $ 1.548.355,95 $494.272,64 $1.054.083,31 $45.137.039,46
12 $ 45.137.039,46 $1.548.355,95 $505.690,34 $1.042.665,61 $44.631.349,12
13 $44.631.349,12 $1.548.355,95 $517.371,79 $1.030.984,16 $44.113.977,33
14 $44.113.977,33 $1.548.355,95 $529.323,08 $1.019.032,88 $ 43.584.654,25
15 $43.584.654,25 $1.548.355,95 $ 541.550,44 $1.006.805,51 $43.043.103,81
16 $43.043.103,81 $1.548.355,95 $554.060,26 $994.295,70 $42.489.043,55
17 $ 42.489.043,55 $ 1.548.355,95 $ 566.859,05 $981.496,91 $41.922.184,51
18 $41.922.184,51 $1.548.355,95 $579.953,49 $968.402,46 $41.342.231,01
19 $41.342.231,01 $ 1.548.355,95 $593.350,42 $ 955.005,54 $40.748.880,60
20 $40.748.880,60 $1.548.355,95 $607.056,81 $941.299,14 $40.141.823,78
21 $40.141.823,78 $ 1.548.355,95 $621.079,82 $927.276,13 $39.520.743,96
22 $39.520.743,96 $1.548.355,95 $635.426,77 $912.929,19 $38.885.317,19
23 $38.885.317,19 $ 1.548.355,95 $ 650.105,13 $898.250,83 $ 38.235.212,06
24 $38.235.212,06 $1.548.355,95 $ 665.122,56 $ 883.233,40 $37.570.089,51
25 $37.570.089,51 $1.548.355,95 $ 680.486,89 $867.869,07 $ 36.889.602,62
26 $ 36.889.602,62 $1.548.355,95 $696.206,13 $852.149,82 $36.193.396,49
27 $36.193.396,49 $1.548.355,95 $712.288,50 $ 836.067,46 $35.481.107,99
28 $35.481.107,99 $ 1.548.355,95 $728.742,36 $819.613,59 $34.752.365,63
29 $34.752.365,63 $ 1.548.355,95 $ 745.576,31 $802.779,65 $34.006.789,32
30 $34.006.789,32 $ 1.548.355,95 $762.799,12 $ 785.556,83 $33.243.990,20
31 $ 33.243.990,20 $ 1.548.355,95 $780.419,78 $767.936,17 $ 32.463.570,42
32 $32.463.570,42 $1.548.355,95 $798.447,48 $749.908,48 $31.665.122,94
33 $31.665.122,94 $1.548.355,95 $816.891,61 $731.464,34 $30.848.231,33
34 $30.848.231,33 $1.548.355,95 $835.761,81 $712.594,14 $30.012.469,52
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Continuacion  Tabla 85

35 $30.012.469,52 $ 1.548.355,95 $ 855.067,91 $ 693.288,05 $29.157.401,61
36 $29.157.401,61 $ 1.548.355,95 $874.819,98 $673.535,98 $28.282.581,63
37 $ 28.282.581,63 $ 1.548.355,95 $ 895.028,32 $ 653.327,64 $27.387.553,31
38 $27.387.553,31 $ 1.548.355,95 $915.703,47 $ 632.652,48 $26.471.849,84
39 $26.471.849,84 $ 1.548.355,95 $ 936.856,22 $611.499,73 $ 25.534.993,62
40 $ 25.534.993,62 $ 1.548.355,95 $958.497,60 $589.858,35 $ 24.576.496,02
41 $ 24.576.496,02 $ 1.548.355,95 $980.638,90 $567.717,06 $ 23.595.857,12
42 $23.595.857,12 $1.548.355,95 $1.003.291,65 $ 545.064,30 $ 22.592.565,46
43 $ 22.592.565,46 $ 1.548.355,95 $1.026.467,69 $521.888,26 $21.566.097,77
44 $21.566.097,77 $ 1.548.355,95 $1.050.179,10 $498.176,86 $20.515.918,68
45 $20.515.918,68 $1.548.355,95 $1.074.438,23 $473.917,72 $19.441.480,44
46 $19.441.480,44 $ 1.548.355,95 $1.099.257,76 $ 449.098,20 $18.342.222,69
47 $18.342.222,69 $ 1.548.355,95 $1.124.650,61 $423.705,34 $17.217.572,08
48 $17.217.572,08 $ 1.548.355,95 $1.150.630,04 $397.72591 $ 16.066.942,04
49 $16.066.942,04 $1.548.355,95 $1.177.209,59 $371.146,36 $14.889.732,44
50 $14.889.732,44 $ 1.548.355,95 $1.204.403,13 $ 343.952,82 $13.685.329,31
51 $13.685.329,31 $1.548.355,95 $1.232.224,85 $316.131,11 $12.453.104,46
52 $12.453.104,46 $ 1.548.355,95 $1.260.689,24 $ 287.666,71 $11.192.415,22
53 $11.192.415,22 $ 1.548.355,95 $1.289.811,16 $ 258.544,79 $9.902.604,06
54 $9.902.604,06 $ 1.548.355,95 $1.319.605,80 $228.750,15 $8.582.998,26
55 $8.582.998,26 $ 1.548.355,95 $1.350.088,69 $198.267,26 $7.232.909,56
56 $7.232.909,56 $ 1.548.355,95 $1.381.275,74 $167.080,21 $5.851.633,82
57 $5.851.633,82 $ 1.548.355,95 $1.413.183,21 $135.172,74 $4.438.450,61
58 $4.438.450,61 $ 1.548.355,95 $1.445.827,75 $102.528,21 $2.992.622,86
59 $2.992.622,86 $1.548.355,95 $1.479.226,37 $69.129,59 $1.513.396,50
60 $1.513.396,50 $ 1.548.355,95 $1.513.396,50 $ 34.959,46 $0,00

Nota. Datos obtenidos por los autores.

A continuacioén se presenta el flujo de caja proyectado para los afios 2009 a 2011
en el cual se realiza una evaluacion financiera para ver si el proyecto de inversion

es viable o no.
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Tabla 86. Flujo de caja proyectado.

FLUJO DE CAJA PROYECTADO 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
VENTAS
$197.683.500 | $263.578.000 | $ 352.075.600 $366.158.624 | $380.804.969 | $396.037.168 $ 411.878.654,43 $428.353.800,60
COSTO DE VENTAS $118.610.100 | $ 158.146.800 | $ 204.203.848 $224.624.233 | $247.086.656 | $271.795.322 $298.974.853,86 | $328.872.339,24
FLUJODE CAJA OPEFfAT'VO $79.073.400 | $105.431.200 | $ 147.871.752 $141.534.391 | $133.718.313 | $124.241.846 $ 112.903.800,57 $ 99.481.461,36
GASTOS DE ADMINISTRACION Y VENTAS $16.266.596 | $18.804.278 | $23.073.823 $25.381.205 | $27.919.326 | $30.711.258 $ 33.782.384,25 $ 37.160.622,68
GASTOS DE DEPRECIACION $
$4.178.500 | $8.357.000 | 16.714.000,00 $ 33.428.000,00 $ 66.856.000,00
FLUJO DE CAJA ANTES DE IMPUESTOS E
INTERES $62.806.804 | $86.626.922 | $124.797.929 $111.974.686 | $97.441.987 | $76.816.588 $ 45.693.416,32 -$ 4.535.161,32
OTROS INGRESOS NO OPERACIONALES 0 0 0 50 0 0 $0,00 $ 0,00
OTROS EGRESOS NO OPERACIONALES 50 50 50 50 50 0 $0,00 $ 0,00
GASTOS FINANCIEROS $0 $0 $0 $13.211.621 | $11519.012 | $9.292.764 $ 6.364.631,86 $2.513.329,41
FLUJO DE CAJA ANTES DE IMPUESTOS $62.806.804 | $86.626.922 | $124.797.929 $98.763.065 | $85.922.975 | $67.523.824 $ 39.328.784,46 -$ 7.048.490,73
IMPUESTOS $20.726.245 | $28.586.884 | $41.183.317 $32.501.812 | $28.354.582 | $22.282.862 $12.978.498,87 -$ 2.326.001,94
GASTOS DE DEPRECIACION $
] $0 $0 $0 $4.178.500 | $8.357.000 | 16.714.000,00 $ 33.428.000,00 $ 66.856.000,00
AMORTIZACION $0 $0 $0 $5.368.651 | $7.061.260 | $9.287.507,87 $12.215.639,59 $ 16.066.942,04
CAPITAL DE TRABAIO $
$1.005.328 | $3.475.876 | $9.484.630 $10.433.003 | $11.476.403 | 12.624.042,93 $13.886.447,22 $ 15.275.091,94
FLUIJO DE CAJANETO $41.075.231 | $54.564.161 | $74.129.982 | -$50.000.000 | $54.548.010 | $47.387.731 | $40.043.411 $33.676.198,77 $30.791.477,23

Nota. Datos obtenidos por los autores.

TIR

93%

TASA DE
OPORTUNIDAD

35%

VPN

$32.682.760,04

Se observa que el proyecto de inversion es completamente viable, debido a que la tasa interna de retorno TIR es del 93% la cual

muestra un extraordinario rendimiento del proyecto, ademéas es mucho mayor a la tasa de rendimiento exigida por los accionistas del

restaurante que es del 35%. Asi mismo, el valor presente neto es de $32.682.760,04 el cual confirma que el proyecto de inversion es

totalmente factible,

recordando que Ssi

el valor

presente neto de un
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proyecto es >0 el

proyecto es viable.




Gréafica 24. TIR
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Fuente: autores

El presente grafico muestra el comportamiento de la Tasa Interna de Retorno del
proyecto, la cual es muy favorable mostrando un rendimiento del 93% con
respecto a la inversién de $50.000.000 y los flujos de caja que se esperan durante

los cinco afios siguientes.
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12. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

Se realiza un cronograma en donde se reflejan las diferentes actividades
propuestas para la implementacion y la ejecucién de las mismas, obteniendo un
mejoramiento continuo dentro del restaurante Sopa & Tizén en beneficio de todos

los interesados y comprometidos en el plan de reestructuracion administrativa.
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Tabla 87. Cronograma

12.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Primer afio (2010)

Segundo afio (2011)

Tercer afio (2012)

item  Actividades/Tareas Persona responsable = : = :
P Trimestre 1  Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1~ Semestre 2
1 Consecucion de Gerente y X
alianzas estratégicas. Administrador
Reunién general para
socializar el
2 direccionamiento Gerente General X
estratégico.
Evaluacion y control
3 de las actividades Gerente General y X X
para el plan de Auditor De Calidad
mejoramiento.
Investigacion y
4 desarrollo de nuevos A dGe.re.nie )(/j X
productos y servicios. LR Bl
Certificacion y -
5 Capacitacion en las Auglthéezde X X
BPM alida
Implementacion del
nuevo sistema para la
6 medicion de la Administrador
satisfaccion de los
clientes.
Capacitacion y
7 seleccion de A dGe.re.nEe 3(; X X X
personal. ministrador
8 Auditoria financiera.  Gerente y Contador X X X
Adquisicion de Todo el personal del
9 nuevo equipamiento

de cocina.

Restaurante

Nota. Datos obtenidos por los autores.
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13. SOSTENIBILIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

A continuacion encontraremos un plan de sostenibilidad y/o mejoramiento continuo

el cual se realizara por medio del ciclo PEEA.

Figura 16. Mejoramiento continiio

MEJORAMIENTO
CONTINUO

IMPLEENTACION
DEL CICLO PEEA

I 1
Figura
28

Fuente: autores

13.1 MEJORAMIENTO CONTINUO

Para el plan de mejoramiento continuo del restaurante Sopa & Tizon se tendran en
cuenta los procesos que se han definido anteriormente, los cuales se basaran
primero que todo en identificar el personal que necesita cambiar, luego se alineara
la organizacién con su personal, se realizara un cambio ambiental y por ultimo
dentro de todas las capacitaciones que se explican a continuacion en cada uno de
los procesos ir4 implicito las mejores practicas para establecer excelentes

relaciones con el cliente.
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Se aplicara el ciclo PEEA para el plan de mejoramiento con sus diferentes pasos
los cuales explican la perfeccion de los procesos que se van a ejecutar a partir del
siguiente afio. Para esto es indispensable definir a continuacién el mejoramiento

de proceso:

“El mejoramiento de procesos es la busqueda por hacer las cosas mejor de lo que
se hacen para alcanzar superiores resultados. El mejoramiento se hace a escala
pequefia (mejoramiento continuo) que resulta del esfuerzo de la gente por
entender y mejorar un proceso, como resultado de analizar o que se hace y la
manera como se hace. También se hace a gran escala mediante innovacion
(inversion en bienes de capital, tecnologia, etc. Por una suma aproximada de

$50.000000.). En la perspectiva del tiempo el mejoramiento es algo permanente >°.

13.2 CICLO PEEA

El ciclo de mejoramiento PEEA debe seguir los siguientes pasos que se

encuentran escritos en la figura 17 y que ahora se explican asi:

Planear: Elaborar un plan para mejorar el proceso, asi como definir la meta por
alcanzar y establecer el plan de accion a seguir.

Ejecutar: Capacitar al equipo humano e implantar el mejoramiento planeado.
Estudiar: Estudiar los resultados de la ejecucion y evaluar la efectividad de los
cambios introducidos.

Actuar: Adoptar el cambio, y establecer el nuevo procedimiento, si los resultados
son beneficiosos: Caso contrario, abandonar el cambio o hacer otras revisiones.

Repetir el ciclo.

% Cmap.upb.edu.co, (15/01/2009)
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13.2.1 Alianzas estratégicas

- Plan de Mejoramiento: El proceso de gestiébn de alianzas estratégicas en el
Restaurante Sopa Y Tizén tendrd como objetivo lograr por lo menos dos alianzas
estratégicas por semestre. Este proceso es realmente necesario dentro del
Restaurante, debido a que permite la reduccién de costos, para de esta forma
poder ofrecer precios competitivos en el mercado. Este proceso se debe realizar
de manera continua dentro de la organizacion, dedicandole por lo menos cinco
horas semanales. Esta labor es llevada a cabo por el Gerente General del
Restaurante, no obstante se considera la posibilidad de que sea apoyado en este
proceso por el Administrador, porque es una persona capacitada y de confianza
gue cumple con los requisitos para apoyar esta labor.

Figura 17. Ciclo PEEA.

Plan de
Mejoramiento

Fuente: autores

Figura 18. Alianzas estratégicas
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Fuente: autores

A la metodologia propuesta para este proceso se le adjunta antes de conseguir el
contacto para realizar la alianza, realizar una investigacion acerca del posible
aliado, acerca de su situaciéon actual en la parte financiera, tecnolégica, etc. Para

cerciorarse de que va a ser una alianza beneficiosa para el Restaurante.

- Ejecucion: Para la puesta en marcha del mejoramiento a este proceso es
necesario capacitar al Gerente y al Administrador del Restaurante acerca de este
tema, mediante cursos, seminarios, conferencias, las cuales seran sufragadas por
el Restaurante. De la misma forma, se debe realizar un cronograma semestral que
indique las actividades a realizar, para la consecucion de las dos alianzas

propuestas en el plan de mejoramiento.

159



- Estudiar: Para estudiar los resultados de la ejecucion del plan de mejoramiento
de este proceso, se debe esperar seis meses después de su implementacion
porque este es el lapso de tiempo propuesto para la consecucion de los objetivos.
Este proceso lo debe llevar a cabo el mismo Gerente, acompafiado de los socios

del Restaurante.

- Actuar: Una vez se estudien los resultados de este plan, se deben adoptar las
mejoras propuestas al proceso, de lo contrario se debe formular otro plan de

mejoramiento al proceso que contenga nuevas propuestas.

13.2.2 Control de gestion

- Plan de Mejoramiento: En el proceso de control de gestion, se deben llevar a
cabo dos auditorias anualmente, la primera es llevada a cabo por un Ingeniero de
alimentos el cual revisara todos los procedimientos del area operativa del
Restaurante, verificando que todo se esté realizando adecuadamente de acuerdo
a los objetivos organizacionales. La segunda la realizara el Revisor Fiscal quien se
encargara de verificar que la parte financiera del Restaurante este funcionando
eficientemente, determinando los niveles de endeudamiento, de liquidez,

rentabilidad, etc.
Estas auditorias son necesarias para verificar que la organizacion este
funcionando adecuada y ordenadamente. La metodologia de este proceso se

dejard en manos de los dos auditores que se contratan, pues ellos deben tener la

experiencia e idoneidad para realizar este tipo trabajos.

Figura 19 .Control de Gestion
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- Ejecucion: Las personas encargadas de las auditorias deben ser profesionales
en su area y ademas deben tener una experiencia minima de cinco afos, y deben
haber realizado auditorias en empresas de este tipo. La implementacion de estas
auditorias se llevara a cabo a partir del afio 2009 siendo responsabilidad del
gerente la ejecucion de las mismas.

- Estudiar: Los resultados de estas auditorias se veran a finales del afio 2009, y
deben ser analizados por la alta Gerencia, determinando si éstas contribuyen o no
al mejoramiento de los procesos de la organizacion.

- Actuar: Después de evaluar los resultados de las auditorias, y si se determina
que si contribuyen al mejoramiento de la empresa, se deben seguir realizando y se
debe revisar la periodicidad con que se realizan, en caso negativo se deben
evaluar otras alternativas para evaluar el desempefio de la organizacion.

13.2.3 Investigacion y desarrollo
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- Plan de Mejoramiento: El restaurante Sopa & Tizén tiene como meta obtener
tecnologia de punta la cual se requiere para la ejecucion de las diferentes
actividades de la empresa, logrando que estas sean mas eficientes y eficaces. El
objetivo es actualizar el equipamiento de cocina en un transcurso no mayor a un
afio, a su vez se deben incorporar por lo menos tres platos nuevos al menu

anualmente y suprimir los que menos demanda tengan.

Figura 20. Investigacién y desarrollo.
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Fuente: autores

- Ejecucion: Para la implementacion de la nueva tecnologia se capacitara a todas
las personas que se encargaran de utilizarla para que se les dé un uso adecuado,
seran capacitadas por el Gerente y Administrador quienes son los encargados de

este proceso, ellos deben obtener una buena informacidbn mediante la
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investigacion ya sea por medio de libros, revistas, documentos de Internet u otros
medios Optimos, para la compra de estos equipos avanzados y su apropiada
utilizacién, teniendo en cuenta los recursos tecnoldgicos y humanos disponibles
del restaurante; este tipo de actividad se ejecutara diariamente con el fin de estar
actualizados continuamente.

- Estudiar: Los resultados de este proceso se estudiaran a finales del afio 2009
posterior a la adquisicion del nuevo equipamiento de cocina, evaluando si esta
nueva compra fue beneficiosa para la empresa, agilizando los procedimientos en
la cocina, apoyando la implementacién de nuevos platos, etc.

- Actuar: Hay una probabilidad alta de que esta inversiébn en nuevo equipamiento
de cocina sea exitosa si se acompafia de una adecuada capacitacion del personal
para el manejo del mismo, no obstante, si el resultado no es el esperado habré
que capacitar nuevamente al personal o pensar en la alternativa de contratar

personas con una mayor capacidad de aprendizaje y adaptacion al cambio.

13.2.4 Logistica Interna

- Plan de Mejoramiento: El proceso de logistica interna en el Restaurante tendra
como objetivo en el primer semestre del afio 2010, conseguir una certificacion de
calidad en las buenas practicas de manipulacion (BPM), con la cual se consoliden
los procesos al interior del Restaurante con un sello de calidad que permita ofrecer
a los clientes productos con mayor calidad y a su vez mas competitivos en el
mercado.

- Ejecutar: Durante el lapso de tiempo en que se va a trabajar para la consecuciéon
de la certificacion de las BPM, se hard un proceso de capacitacion intensiva al
personal, pues es requisito para la certificacion, y ademas porque es muy
importante para el Restaurante tener personas capacitadas que desarrollen sus
labores eficientemente, y que a su vez aporten ideas para mejorar constantemente

los procesos.
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Figura 21. Logistica interna
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- Estudiar: Después de que se logre certificar al restaurante, hay que evaluar los
resultados mediante auditorias que garanticen el sostenimiento y mejoramiento de

la calidad de los procesos al interior del Restaurante.

- Actuar: Los resultados esperados de la certificacion serdn procesos bajo altos
estandares de calidad, que contribuiran a que el Restaurante obtenga una ventaja
competitiva, no obstante, si los resultados no son los esperados que es poco
probable, habrd que hacer revisiones en los procesos para determinar en que se

esta fallando y asi corregir inmediatamente estos errores.
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13.2.5 Gestion de clientes

- Plan de Mejoramiento: El proceso de gestion de clientes es realmente necesario
en la Empresa, porque si no se conoce las opiniones de los clientes acerca de los
productos y servicios que se ofrecen, no se sabe en qué se esta fallando y a su
vez no se podria tener un mejoramiento continuo. Las encuestas para medir la
satisfaccion de los clientes se realizaran a partir del tercer trimestre del afio 2009
con una frecuencia de cuatro dias a la semana, pues la rotacion de clientes es
alta, el encargado de la preparacion de esta encuesta seré la persona al frente del
area de mercado, con el apoyo del personal del area de servicio. El objetivo del
plan de mejoramiento de éste proceso, sera aumentar en un 40% el grado de

satisfaccion de los clientes trimestralmente.

Figura 22. Gestion de clientes.
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- Ejecucion: La persona encargada del departamento de mercado, debe ser
capacitada de manera continua en su area, para que genere nuevas ideas para
incrementar la fidelizacién de los clientes del Restaurante.

- Estudiar: En la fase de estudio del proceso de gestion de clientes, se medira
gradualmente si los indices de satisfaccion realmente se han incrementado, pues
este es el objetivo primordial del proceso.

- Actuar: Si los resultados de éste proceso son positivos, es decir si el grado de
satisfaccion de los clientes se incrementa en las metas establecidas, el proceso se
adoptara de esta forma pero buscando siempre la forma de mejorarlo; si por los
contrario no se logran incrementar dichos indices, se deberan contemplar otras

alternativas de mercadeo que permitan lograr la plena satisfaccioén de los clientes.

13.2.6 Administracion de personal

- Plan de Mejoramiento: La meta propuesta para este proceso es lograr que el
restaurante cuente con un buen equipo de trabajo y a su vez un excelente clima
organizacional, mediante una buena seleccion de personal, junto con unos
incentivos que motiven un buen desempefio de los empleados. En aspectos
cuantitativos el objetivo de este proceso sera realizar por lo menos 5
capacitaciones en cada area anualmente, asi como también realizar al menos
cuatro eventos al afio de bienestar de personal, en dénde haya actividades de
integracion que permitan la consolidacion de un grupo de trabajo unido y asi
mismo permitan un rato de esparcimiento entre los empleados.

- Ejecucién: Para la ejecucién del plan de mejoramiento de éste proceso, dado el
tamafo actual de la empresa no se puede contar con un departamento de
administracion de persona, en cabeza de una psicologa especializada en esta
area, por lo tanto esta labor es llevada a cabo por el Gerente General en
compafiia del Administrador del Restaurante. Por tal razén estas dos personas
deben capacitarse para la administracion de personal, de tal forma que puedan

desempeniar esta labor con eficiencia.
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Figura 22. Administracion de personal
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- Estudiar: Los resultados de este plan se pueden medir por medio de encuestas

realizadas a los empleados, en las cuales se les pregunte como se sienten con su

trabajo, con el clima laboral, con los incentivos que les ofrece el Restaurante, etc.

Y a su vez se les dard un espacio para que escriban sus comentarios que

permitan mejorar continuamente este proceso.

- Actuar: Si los resultados de las encuestas son positivos, se adoptara el proceso

de mejoramiento planteado, adaptandole mejoras que permitan incrementar la

motivacion de los empleados. De no ser asi, se implementara un nuevo plan con

nuevos incentivos, actividades y capacitaciones que sean mas llamativas a los

empleados y generen un mejor clima organizacional al interior del Restaurante.
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13.2.7 Administracion de Recursos Financieros

- Plan de Mejoramiento: La meta es incrementar el capital de trabajo de la
empresa en un 50% en un afio para sus operaciones normales; esta se debe
alcanzar a finales del afio de 2009 y su consecucién estara a cargo de la Gerente
general.

- Ejecucion: Este plan es llevado a cabo por el Gerente apoyado por el contador,
porque son personas capacitadas y con experiencia en la toma de este tipo de
decisiones teniendo en cuenta los manuales especificos de funciones y

competencias laborales.

Figura 23. Administracion de recursos financieros

- N s A

sHacerinyeccion de
capital por medio de
lossocios y prestamos
bancariospara una
mayor rentabilidad.

slaejecucion esllevada
acabo por el Gerente
apoyado por el

Contador.

" Plande
Mejoramiento

Administracien De Recurses Financieres

X

#Se haraun estudio a
finalesdel 2009, por
medio de los estados

financieros.

*Positivo:Se seguira
inyectando capital.

eNegativo: De no ser
rentable se ejecutara
otras medias.

. J

Fuente: autores

168



- Estudiar: Se realizara un estudio a los estados financieros a finales de este afio y
a finales de los dos siguientes afios en dénde se refleje que el incremento del
capital de trabajo de la empresa ha contribuido al aumento de los niveles de
rentabilidad.

- Actuar: Si los resultados son favorables se adoptara para los siguientes afios,
incorporandoles algunos cambios que se hagan necesarios en el momento, es
conveniente mantener un buen capital de trabajo para que la empresa opere con

una mayor eficiencia.

13.2.8 Administracion de Tecnologia, Bienes y Servicios

- Plan de Mejoramiento: La meta a proponer para este proceso, es obtener
mejores herramientas dandoles un uso adecuado de tal forma que ayuden al
mejoramiento de los productos y el servicio al cliente. Se observara y se analizara
que recursos o herramientas hacen falta en el restaurante Sopa & Tizon, este
proceso iniciara algunas compras a finales del afio 2009 de los productos mas
necesarios, ademas frecuentemente el administrador capacitara a los empleados
del uso adecuado de la tecnologia, bienes y servicios, para su maximo
aprovechamiento logrando asi un mejoramiento continuo.

- Ejecucién: Este proceso estara en primera instancia dirigido por el administrador
con el apoyo de la Gerente en cuanto a la toma de decisiones en la compra de los
equipos que son necesarios para el mejoramiento de los productos y el servicio
que se ofrecen, estas personas realizaran unas capacitaciones o estudios en
institutos como el Sena cada 6 meses para estar actualizados de los recursos que
se hacen necesarios para el mejoramiento del restaurante.

- Estudiar: Los resultados se verificaran a través del buen funcionamiento del
restaurante, se realizardn unas encuestas para los clientes tanto internos como

externos, midiendo su grado de grado de satisfaccion.
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Figura 24. Administracion de tecnologia, bienes y servicios
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- Actuar: Si los resultados son beneficiosos para la empresa, el proceso se
implementard y se aprovechara al maximo, ademas si se hace necesario algunos
cambios en el plan se realizaran para la perfeccién del mismo. Si por el contrario
este proceso no produce efectos positivos se eliminara y se tomaradn nuevas
propuestas para el mejoramiento de los recursos que se han de utilizar en el
restaurante para lograr un producto y un servicio eficiente, eficaz y por lo tanto

satisfactorio para todos.
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14. BENEFICIOS CON Y SIN EL PROYECTO

14.1 BENEFICIOS CON EL PROYECTO

Si se implementa el proceso de Reestructuracion administrativa propuesto para el

Restaurante Sopa & Tizén, la organizacion obtendria los siguientes beneficios:

e Se lograria una alineacién y compromiso del personal que trabaja en el
Restaurante, debido a que contarian con una Misidn, vision, principios y
valores corporativos, asi como unos objetivos globales que les permitirian
conocer hacia donde se dirige la organizacién en la cual trabajan y de esta
forma comprometerse a la consecucion de los objetivos propuestos.

e Habria una mayor organizacion en los puestos de trabajo debido a que los
empleados contaran con unos manuales especificos de funciones, con los
cuales realizarian sus funciones de una manera mas ordenada y especifica,
de tal forma que se evitarian perdidas de tiempo, reflujos de trabajo, sobre
costos operativos, etc.

e EI Restaurante lograria un posicionamiento en el mercado, debido a que
contaria con personal capacitado, asi como también con un equipamiento de
cocina con tecnologia de punta que le permitiria ofrecer a los clientes platos
innovadores y de excelente calidad acompafiados de un servicio prestado por
personal preparado para tal fin, logrando la fidelizacion de los mismos.

e El Restaurante contaria con un nuevo canal de ingresos constituido por el
servicio a domicilio, con el cual se pretende aumentar las ventas asi como
también lograr que los clientes puedan disfrutar de los platos ofrecidos por el
restaurante desde la comodidad de sus hogares u oficinas.

e El funcionamiento interno del restaurante en cuanto a procesos se refiere seria

mucho mas eficiente, pues tendria una cadena de valor en la cual se muestran

171



todos los procesos propuestos, y cada actividad generaria un valor orientado
siempre a incrementar el nivel de productividad al interior del Restaurante.

e Se contaria con un ciclo de mejoramiento continuo denominado PEEA con el
cual la organizacion tendria planes de mejoramiento para cada uno de los
procesos desarrollados al interior del Restaurante, con esto la empresa tendra
una herramienta que le permitira crear planes de accién para mejorar dia a dia
Sus procesos y ser competitiva en el mercado.

e La organizacion obtendria unas lineas de mando claras definidas en el
organigrama, con lo cual cada persona que trabaja en el restaurante tendra

claro su posicion dentro del mismo.

14.2 BENEFICIOS SIN EL PROYECTO

De no llegar a implementarse el proceso de Reestructuracion administrativa al
interior del Restaurante Sopa & Tizdn, la organizacién inevitablemente continuaria

decreciendo por las siguientes causas:

e Personal desorientado y desmotivado
e Perdida de participacién en el mercado
e Baja calidad en el servicio

e Bajo nivel de innovacién

e Procesos poco eficientes

e Equipamiento ineficiente.

e Desorganizacion interna

¢ Reflujos de trabajo

e Sobrecostos

e Decremento en las utilidades
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15.CONCLUSIONES

Como resultado del trabajo realizado se han obtenido las siguientes conclusiones:

PRIMERA: A través del Diagnéstico realizado al Restaurante Sopa & Tizon tanto a

nivel interno como externos se evidencio la existencia de falencias como:

» Falta de un direccionamiento estratégico encabezado por la mision, vision y

principios corporativos de la empresa.

» Falta de una estructura organizacional clara y definida en la cual se muestre

lineas de autoridad, jerarquias, etc.

» Falta de manuales de funciones definidos, disefiados de manera clara para
gue sean conocidos por todos los miembros de la organizacién y utilizados

para el desarrollo de sus actividades.
» Desmotivacion de la fuerza de trabajo.

» Procesos poco eficientes debido la falta de wuna clara definicion y

documentacion de los mismos.

SEGUNDA: Partiendo del Diagnostico se procedidé a realizar un direccionamiento
estratégico del Restaurante el cual permitié establecer la mision, vision, valores y
principios corporativos, asi como también se hizo una propuesta de cadena de
valor que pretenden dar a la organizacion una orientacion que la encamine al logro

de sus objetivos.

TERCERA: A través del Diagnéstico realizado por medio de la matriz DOFA se

lograron identificar debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas del
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Restaurante Sopa & Tizon, las cuales permitieron hacer un analisis de la situacion

actual.

CUARTA: Se planteo un modelo de plan de mercadeo con el cual se pretende a
través de un nuevo servicio, la consecucion de nuevos nichos de mercado los
cuales permitan al Restaurante incrementar sus ingresos y a su vez, ofrecer a sus

clientes productos y servicios nuevos constantemente.

QUINTA: Se definieron unos objetivos organizacionales, con base en estos unos
procesos acordes a la consecucion de dichos objetivos, los procesos se
documentaron especificando su objetivo, alcance, recursos necesarios para su
realizacion, y otros aspectos inherentes a cada proceso que permiten la correcta
implementacion de cada uno de ellos. El restaurante Sopa & Tizon debe mantener
e incrementar la calidad de sus platos, lo cual lo ha caracterizado en el mercado y

le ha permitido obtener un reconocimiento de sus clientes.

SEXTA: Se realizo un estudio financiero por medio del cual se determino los
niveles de rentabilidad actuales de la empresa y se logro evidenciar algunas
falencias tales como la falta de capital de trabajo de la empresa debida al bajo

nivel de endeudamiento de la misma.
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16.LOGROS

El desarrollo de esta investigacion permitié identificar y valorar todos los aspectos
concernientes a una empresa familiar, ademas logro influir en todas las personas
gue hacen parte del restaurante Sopa & Tizén, para empezar un cambio con el fin
de satisfacer a los clientes lo cual se relaciona con la lealtad de un producto o
servicio que se les da como tal, lo que permite que la empresa baje sus costos y al
mismo tiempo aumente sus ventas, sus ingresos y parte del mercado. Cabe
resaltar el aporte y el crecimiento que han tenido las empresas familiares en el
pais, las PYMES como son conocidas popularmente aportan un alto grado de
desarrollo y crecimiento, a su vez generacion de empleo y nuevas oportunidades

gue permiten el desarrollo sostenible del Pais.
Personales

Esta investigacion logr6 demostrar que los conocimientos adquiridos durante el
transcurso de la carrera, aplicados a un caso concreto como la reestructuracion de
una empresa, generan el desarrollo de grandes ideas que aportan al mejoramiento
y crecimiento de una organizacion y que permiten a un profesional darse por
satisfecho después de la consecucion de unos objetivos propuestos. Al culminar
esta investigacion, se logra concientizar e incentivar a los duefios y a todo el
personal que labora en el restaurante Sopa & Tizon de iniciar un importante
cambio que se dirige hacia el crecimiento y desarrollo competitivo para el

mejoramiento del mismao.
Profesionales

Como profesionales fue una experiencia muy enriqguecedora realizar este proceso
de reestructuracion, porque se logré integrar todas las areas del proceso

administrativo, como la planeacion, direccion, coordinacion y control, y a su vez se
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pudo conocer de cerca los procesos al interior de una organizacién, sus
problemas, conflictos, y todos los aspectos del dia a dia en una empresa. Es de
gran valor para un Administrador de Empresas enfrentarse a retos como éste en
donde se demuestra su ingenio, y capacidad de generar un cambio al interior de
una organizacion, lo cual no es nada facil, y a su vez aprender mucho de personas
que aunque desarrollan la administracibn empiricamente poseen grandes
conocimientos y experiencias que son de gran utilidad en el ejercicio de la

Administracion.

176



17.RECOMENDACIONES

Con base en todas las conclusiones obtenidas se exponen las siguientes
recomendaciones fundamentadas en conocimientos y experiencias adquiridas a lo

largo de la carrera de Administracion de empresas y de las experiencias laborales:

De acuerdo a los conocimientos laborales en cuanto a la parte de alimentos, se
recomienda estandarizar las recetas con la finalidad de obtener siempre la misma
calidad, igual sazon, igual rendimiento y asi también ayuda a que no se dependa
de una persona. Pequeiio problema que se detecto en el restaurante. Es muy
importante manejar siempre los mismos ingredientes, mismas temperaturas,
tiempo de coccion. Asi mismo como también se sugiere destacarse de la
competencia en la implementacion de unos nuevos servicios los cuales podrian

ser: Servicio de café y aromética y el servicio a domicilio.

De acuerdo a la atencion y el servicio ofrecido a los comensales, se sugiere
mejorarlo, a través de una constante capacitacion de todo el personal
especialmente a los meseros y haciendo que los empleados sepan desarrollarse
en los diferentes puestos. Por otro lado es importante mencionar que se debe
agilizar los tiempos de preparacion de los platos, para cumplir con los estandares
generales de los tiempos de espera, los cuales son: para el primer tiempo debe

ser 10miniutos y para el segundo tiempo alrededor de 20 minutos.

Es importante manejar algunos platos con precios accesibles sin dejar de lado la
calidad del producto debido a que hay un gran nimero de restaurantes en este

sector que compiten con precios muy bajos.

En el transcurso de la realizacidon de este proyecto se detecté que el Restaurante
Sopa & Tizén debe mejorar en cuanto a las (BPM) buenas préacticas de
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manipulacion de los alimentos debido a que esto genera calidad en el producto y
en el servicio, también se debe cuidar que el ambiente siempre sea agradable, y
mejorar las areas de oportunidad detectadas, para asi lograr un posicionamiento
adecuado, lo cual hace que sus cliente salgan completamente satisfechos y

asegurar el largo plazo de las empresas.

A la gerencia general se le recomienda hacer participes a los empleados del
restaurante en la toma de decisiones, porque son personas que pueden aportar
grandes ideas para el crecimiento de la organizacion. Asi mismo se recomienda su
constante capacitacion, y concientizacion para el personal sobre los beneficios
gue se logran si se es flexible al cambio, esto los haran sentirse motivados y asi
mismo adoptaran el cambio con gran facilidad; de no hacerse esto se sentiran
frustrados y por ende su rendimiento no sera el esperado.

A la gerente general se le recomienda capacitarse en temas como negociacion,
toma de decisiones, seleccion de personal y demas aspectos que contribuyan a
mejorar los manejos administrativos del restaurante, actualmente Fenalco ofrece
una gran cantidad de cursos y seminarios para pequefios empresarios empiricos
que son una herramienta muy importante para mejorar el desempefio de sus

empresas.
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ANEXO
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