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CAPITULO I: INTRODUCCION

En un mundo tan globalizado y con las facilidades en la transmision de informacion es que cada
vez es mas rapido y simple el compartir ideas, tecnologias y nuevas oportunidades de negocio, las
empresas indistintamente de la categoria en la cual se desarrollen cada vez son mas competitivas
y exigentes. EI mercado de las heladerias no queda exento de esta competencia y por esto en los
ultimos afios han proliferado gran cantidad de negocios que ofrecen variedad de opciones,

productos y sabores tanto a nivel artesanal como industrial.

Para mantenerse en esta competencia es necesario lograr una diferenciacion con respecto a los
demas negocios, y es por eso que se debe ofrecer al cliente productos innovadores, de calidad y a
buen precio, para lograr posicionarse en el mercado. Pero esto no es posible si las empresas no
cuentan con procesos de operacién documentados y estandarizados que les ayuden a ser
eficientes, y a controlar el rendimiento de las funciones que ejecutan, no solo para medir el

cumplimiento, sino también para buscar la mejora continua y asi lograr las metas que se tracen.

En Costa Rica, segin datos del Ministerio de Economia, Industria y Comercio, el 97.5 % del
parque empresarial privado son pymes, lo cual genera un total de 34.5 % de empleos formales; de
aqui lo importante de que pequefias empresas como Q’Rollo puedan seguir funcionando para la

generacion de mas empleos y aportes al producto interno bruto (PI1B) del pais.

La realizacion de este proyecto surge de la necesidad de la empresa Q’Rollo de definir y contar
con procesos operativos los cuales le faciliten el control y desarrollo de las funciones, no solo
para el cumplimiento de sus objetivos, sino ademas para la mejora continua de los procesos que
requiere para volver a iniciar operaciones y mantenerse en el mercado. La linea de investigacion
que se utilizara sera el disefio, desarrollo y mejoramiento de procesos, debido a que la empresa

trabajaba de forma empirica y no tenia los procesos documentados.

Para el desarrollo del estudio, en primer lugar se ejecutd una busqueda de antecedentes basados
en proyectos de tesis o articulos cientificos relacionados con el disefio, evaluacion y mejora de

los procesos operativos en empresas, para que funcionen como referencia a nuestra investigacion.

Posteriormente se detalla las generalidades de la empresa y los productos que fabrican para poder
comprender su actividad y de esta manera analizar en profundidad la problemaética y necesidades

a nivel de sus procesos. Para respaldar y sustentar tanto el analisis como las propuestas, en el



siguiente capitulo se trabaja en un marco tedérico, el cual ademas ayudara al lector a interpretar de

manera mas clara las conclusiones y recomendaciones.

Seguidamente por medio de un marco metodologico se explica las técnicas y mecanismos que se
emplean para la recoleccion de datos y del anélisis de la problematica identificada. A partir del
capitulo 1V se desarrolla un diagnostico detallado de la situacion actual de la empresa, que ayuda
a la formulacion de soluciones y funciona como base para las conclusiones y recomendaciones;
en el ultimo capitulo se presenta como propuesta un disefio del proceso de operacion de Q’Rollo,
que por medio de un andlisis economico se confirme la viabilidad y factibilidad para la

implementacion del plan.
Generalidades de la Empresa

Para lograr una mayor comprension del proyecto, a continuaciéon se detalla como parte de las
generalidades de la empresa, su resefia historica, los productos que ofrecia a sus clientes, en qué

ubicacion tenia sus puntos de venta, ademas de su mision, vision y valores.
Resefia historica

La heladeria Q’Rollo nacié en noviembre del 2016 como idea de crear un emprendimiento
familiar el cual buscara posicionarse y expandirse en el negocio de helados artesanales, con una
propuesta de valor que incorporara la innovacion y calidad, a un precio justo para cumplir las

exigencias de los clientes.

Los antecedentes del negocio son un innovador helado popularizado en Tailandia, Malasia y
Filipinas, que alcanz6 una acelerada aceptacion en mercados como los de Espafia, Canada,
EE. UU. y México. Durante el 2016 ingresa a Costa Rica y se convierte rapidamente en noticia
por la particularidad de estilo nunca antes visto en el pais.

Q’Rollo es una pyme que operaba con siete colaboradores en total; tuvo un rapido crecimiento
debido a que antes de cumplir su primer afio en el mercado, ya habian inaugurado dos locales
mas en importantes centros comerciales; en el Mall San Pedro en agosto del 2017 y en Terramall

en octubre del mismo afio. En la Figura No 1 se muestra la ubicacion de estos puntos.

En el altimo trimestre del 2018 la empresa toma la decision de desarrollar una reestructuracion en
sus operaciones y cierra sus tres sucursales para trasladarse a un Gnico punto ubicado en

Contenedores Gastro Park en Cartago.



En Contenedores se trabajé desde noviembre del 2018 hasta el primero de julio del 2020, cuando
se vio obligada al cierre debido a los altos costos operativos del parque gastronémico sumado a la

caida abrupta de ventas generada por la pandemia COVID-19.

Figura No 1: Ubicacion Sucursales Q’Rollo

Patarra

Nota: Q’Rollo
Sucursales

Q’Rollo abri6 su primer local (Figura No 2) en la provincia de Cartago, en la Avenida Central,
300 metros al Este de la Parroquia Maria Auxiliadora. Posteriormente inaugura su segundo local
(Figura No 3) en el primer piso del Mall San Pedro y como tercera sucursal (Figura No 4) a de

Terra Mall, en el food court del primer piso.

Cuando se efectla la reestructuracion se cierran las sucursales anteriores y se abre un nuevo
punto de venta en Contenedores Gastro Park, ubicado 800 metros Este del puente Bailey, San

Blas de Cartago, en la Figura No 5 se presenta el local.



Figura No 2: Local Q’Rollo Cartago

ROILO

EL ARTE DE COMPLACER ANTOJOS

Nota: Q’Rollo

Figura No 3: Local Q’Rollo Mall San Pedro

MALL SAN PEDRO

L Zm\

Nota: Q’Rollo



Figura No 4: Local Q’Rollo Terra Mall

TERRAMALL

Nota: Q’Rollo

Figura No 5: Local Contenedores Gastro Park

Nota: Q’Rollo

Productos

Como principal producto se ofrecia el helado en rollo elaborado artesanalmente en planchas frias
(Figura No 6) frente a los ojos del cliente y con la combinacion de sabores que ellos seleccionen.
Estos innovadores helados conocidos en Tailandia como I-tim Pad (helados a la plancha) son
preparados en vivo por artesanos que combinan sobre planchas frias los sabores e ingredientes

que selecciona el cliente para crear un espectacular helado en forma de rollo (como se muestra en



la Figura No 7), el cual tendrd un acabado visual y una presentacion impecable como parte de la

esencia de la marca.

Para crear estos helados se pueden utilizar ingredientes como frutas, licores, siropes, chocolates o
cualquier postre previamente preparado como por ejemplo arroz con leche, torta chilena, pie de

limén, entre otros; no hay limites a nivel de ingredientes que se pueden utilizar.

Otros productos que se vendian era el tradicional granizado con sabores de Kola, Limén y Chicle;
el cono tradicional con sabor a vainilla, el taco helado que consistia en un rollo de helado en un

cono en forma de taco, como se puede apreciar en la Figura No 8, y también canastas de frutas.

Figura No 6: Maquina para Elaboracion de Helados

Nota: Q’Rollo

Figura No 7: Helado a la plancha.

Nota: Q’Rollo



Figura No 8: Taco Helado

Nota: Q’Rollo
Misién
Complacer al instante los antojos de cada cliente a través de procesos artesanales que puedan

presenciar frente a sus 0jos.

Vision

Ser la cadena nimero uno de heladerias artesanales en rollo en Costa Rica.
Valores

e Poner en primer lugar a Dios para lograr sus metas.

e Incentivar oportunidades de trabajo para otros.

e Tratar a los deméas como nos gustan que nos traten.

e Hacer cada tarea con dedicacion y esmero.

e Cuidar los intereses de los socios como si fueran los propios.

e Practicar la tolerancia y el respecto por los demas.

e Comprometerse sin necesidad de que se pida.

e Colocar a la clientela de primero (esta volvera y recomendara a otros el producto).
e Innovar en las cosas méas simples para diferenciarse de la competencia.
e No se arriesga la unidad familiar por los negocios.

e Comunicacion asertivamente en todo momento.

e Los éxitos y fracasos se comparten con todo el equipo de trabajo.



Ventajas competitivas

e El cliente es quien decide como quiere su helado.

e Se entrega un producto visualmente atractivo.

e Se promueve un trato especial para nifios, embarazadas y adultos mayores.
e El precio es inferior a la calidad del producto que se comercializa.

e Los clientes tienen nombre.

e Seincorpora el estilo y el buen gusto en cada detalle.

e Seimpacta en los cinco sentidos de los clientes.

e Socialmente responsables.

e Comprometidos con el medio ambiente.

e Marca moderna, innovadora y joven.
Planteamiento del Problema

En Costa Rica, como se muestra en el articulo “Helados artesanales logran mantener su porcion
de mercado pese a fuerte competencia” (Vindas, 2014), hasta hace unos afios el mercado del
helado era dominado por Dos Pinos con 84.7 % de participacion, mientras que un 12.2 % les
pertenecia a heladerias como POPS, Helados Diaz y Monteverde, lo cual dejaba apenas un 3.1 %

para heladerias pequefias, en entre ellas las artesanales.

Ya para el 2015 y aprovechando el auge de las tecnologias y facilidades que hay en el mercado
para importar toda clase de equipos o materias primas, especialmente de Oriente, se empiezan a
crear pequefios emprendimientos que poco a poco impactan a las grandes empresas, quitandoles
una porcion de mercado utilizando ideas innovadoras, sabores no tradiciones y precios

competitivos.

Se empieza a ver una oferta mas fuerte en productos como gelatos, paletas, helados a la plancha y
de yogur que aungue no pertenecen a grandes marcas empiezan a proliferarse por todo el pais
generando que la competencia sea muy fuerte, a tal punto que las grandes compafiias como la
Dos Pinos se ven en la obligacion de innovar con una propuesta distinta a la tradicional de venta
de helados por medio de distribuidores y crean puntos de venta con su propia marca y solo venta

de sus productos en presentaciones distintas.



Debido a esta gran competencia las empresas deben buscar formas de mantenerse en el mercado
ofreciendo productos llamativos, a precios accesibles o incursionando en otras unidades de
negocio como eventos privados 0 masivos, y para ello es importante dar un valor agregado al
cliente para diferenciarse de la competencia; es por esto que la Heladeria Q’Rollo se enfrenta a

las siguientes situaciones:

1. Se detuvo el crecimiento conseguido en el primer afio, en donde lograron expandirse a
tres sucursales.

2. Cierre temporal del negocio debido a altos costos de operacién y como consecuencia de la
pandemia COVID-19.

3. Ausencia de procesos operativos documentados y estandarizados que faciliten el
funcionamiento de la empresa.

4. Falta de controles o indicadores que permitan la toma de decisiones oportunas para

reversar situaciones adversas.

Por lo anterior, a la empresa Q’Rollo le surge la siguiente necesidad: (Como disefiar el proceso

de operacion para la reapertura de un nuevo punto de venta?
Objetivos

A continuacion se detallan los objetivos que ayudaran a desarrollar la investigacion y a definir

como se alcanzara la solucién.
Objetivo general

e Disenar el proceso de operacion en la empresa Q’Rollo para la reapertura de un nuevo

punto de venta.
Objetivos especificos

o Definir los procesos operativos requeridos para el correcto funcionamiento de la empresa.
e Medir las necesidades de equipos, infraestructura y recurso humano.

e Analizar los requerimientos para la implementacion de los procesos operativos.

e Definir el disefio del proceso de operacion para la empresa Q’Rollo.

e Plantear indicadores para la evaluacién del cumplimiento de los procesos y para la

busqueda de mejora continua.
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Justificacion

La presente investigacion consiste en estudiar los procesos operativos con los cuales debe contar
una pyme para lograr ser competitiva, asegurando la optimizacion de sus recursos, la reduccion
de costos y de tiempos de produccion; ademas de tener controles que ayuden a medir
oportunamente el cumplimiento de los procesos y la busqueda continua de la mejora. Para las
empresas dedicadas al comercio de productos alimenticios deberia ser prioridad contar con

procesos y controles que aseguren el buen funcionamiento del negocio.

Con la elaboracion del proyecto se busca que la empresa Q’Rollo resuelva su problematica de no
contar con procesos de operacion, y con esto pueda volver a abrir otro punto de venta, pero esta
vez trabajando de una forma mas estandarizada, productiva y teniendo indicadores que faciliten
la toma de decisiones. Ademas el trabajo sera de gran utilidad para pequefias y medianas
empresas que se encuentren en la misma situacion y requieran disefiar 0 mejorar sus procesos

operativos.
Antecedentes

Para Soria (2019), un problema muy comun que suelen tener las empresas es no contar con un
control y estandarizacion de sus tareas operativas, y este también es el caso de la empresa
Servicios Master Mix. Erick Soria elabor6 un levantamiento de datos utilizando la observacion
directa y creando un plan de muestreo para tener informacion de tiempo y tareas que se ejecutan
en los eventos de la empresa. Como solucion se planted la entrega de diagramas de flujos de las
operaciones con el orden correcto con el cual se deben ejecutar las tareas y con los tiempos

estandar que deben durar.

La problematica identificada por Pallo (2018) en la empresa Helados Tropical Salcedo son
cuellos de botella que se generan por la falta de Manuales Operativos que estandaricen el proceso
de elaboracién de helados. Para buscar una solucion a la problematica, primero maped los
procesos utilizando herramientas como diagramas de flujo y de proceso, efectué mediciones de
tiempo y por ultimo cre6 manuales de proceso con tareas y tiempos estandar con los cuales se

reduce el tiempo de preparacion de helados.

El desarrollo del trabajo de Tinoco (2017) se enfoca en el estancamiento a nivel de procesos que
tiene la empresa Inbrokers Seguros, pues repercute directamente en el crecimiento econémico de

la empresa. Luis Tinoco utiliza herramientas como el diagrama causa-efecto, el de Pareto, el
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FODA, las Matrices EFI y EFE para identificar y evaluar puntos débiles y de mejora en los
procesos. Una vez identificadas las deficiencias en los proceso, por medio de diagramas de Pareto
y de Flujo propone mejoras en los procesos y organizar capacitacion al personal de los nuevos

flujos.

Para el desarrollo del tema de Gestion de Procesos Operativos en la Empresa ROCALBA
desarrollado por Mata (2016) se definieron por medio de diagramas de Flujo los procesos de
empresa y para luego enfocarse en el mejoramiento continuo de los procesos utilizando la teoria
de Kaizen y también el ciclo de Deming. Por otro lado, el autor utiliza la encuesta y la
observacion directa para la recoleccion de datos y asi crear una cadena de valor, el mapeo del
proceso y un Ishikawa (espina de pescado) para organizar las causas del problema y de esta

manera buscar soluciones de los sintomas.

En la investigacion preparada por Cabrera (2016) se determina que la Empresa Ecuasecurity ha
visto disminuida su cartera de clientes como consecuencia de no tener procesos estandarizados.
En el andlisis se utilizaron herramientas como FODA, cadena de valor y diagrama de flujo para
evaluar el estado real de la empresa y de las funciones que se ejecutan, y de esta manera poder
trabajar en la propuesta. Para solucionar la problematica la propuesta va enfocada en implementar
Manuales de procedimiento, capacitacion al personal para asegurarse un servicio de calidad y en

indicadores para revision constante de los resultados.

Schwabe et al. (2016), plantean el disefio de productos de una empresa, mediante un enfoque de
procesos, para lo cual utilizan como herramienta al mapa de procesos para identificar todas las
actividades y entender el funcionamiento de la organizacion, ademas clasifican los procesos en

tres objetos: estratégicos, del negocio y los de apoyo (pp. 148-156).

Los autores anteriores explican cémo se utiliza el mapa de procesos para el disefio de productos,
para ello los dividen en dos etapas, primero los identifican utilizando herramientas como la
cadena de valor y el SIPOC, para posteriormente agruparlos segin los objetos antes
mencionados. En resumen el articulo concluye que el mapa de proceso facilita iniciar la gestion y
la mejora continua que necesitan las empresas para operar brindando servicios y productos de

calidad.

Alonso (2014) expone que la utilizacion del enfoque de procesos logra tener una vision de las

actividades de la empresa, las cuales comienzan con los requisitos del cliente y finalizan con el
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producto o servicio solicitado. Ademas usa como herramienta para la representacion de los
procesos de la organizacion el mapa de procesos (pp. 159-171).

El autor anterior también determina que una vez que se identifican los procesos se debe ejecutar
la clasificacion segun sus roles (estratégicos, operativos y de apoyo). Ademas, menciona que el
enfoque de procesos hace uso de las etapas de planificacion del Ciclo de Deming. Como
conclusién se expone que el enfoque de procesos ayuda a la organizacion siempre y cuando los

procesos estén alineados con los objetivos y ayude a la toma de decisiones.

Durén et al. (2011) indican que la gestion por competencias es un modelo de gestion el cual
faculta construir y evaluar las competencias que ocupa un puesto de trabajo, y coloca al personal
como los actores principales en los procesos y cambios de la empresa. Clasifican las
competencias en tres: 1) Basicas, que incluyen aquellos comportamientos gue se adquieren en la
educacion béasica (matematicas, lenguaje escritura y fisica); 2) genéricas, la cual abarca los
desempefios comunes a diferentes ocupaciones, 3) especifica, que son comportamientos
asociados a los conocimientos técnicos de una ocupacion particular (Posada & Rodriguez, 2007
citando a Vargas, 2001).

Para elaborar el procedimiento se ejecutan las siguientes fases:

Presentacion del proyecto a la directora de Recursos Humanos de la empresa.
Mesa de expertos.

Elaboracion del diccionario por competencias.

Analisis ocupacional.

Disefio del proceso de Seleccidn por competencias

Disefio evaluacion de desempefio por competencias.

N o a ~ w Db oe

Definicion de la metodologia para la capacitacion por competencias e identificacion de
brechas (pp. 115-125).

Concluyen indicando que la Gerencia y los trabajadores tuvieron mucho interés en la gestién por

competencias porque no tenian un método para evaluacion del personal.

En el articulo de Cordero et al. (2009), primero se utiliza el diagrama causa-efecto y el de Pareto
para identificar los problemas y causas que afectan los procesos operativos en Etecsa. Ademas
proponen aplicar el ciclo de mejora de Deming para trabajar en la optimizacion continua de los

procesos. También se utilizan los flujogramas y manuales de procedimientos como parte de la
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propuesta para lograr un proceso adecuado y estandarizado. La conclusién es que al emplear los
procedimientos establecidos se logr6 una disminucion significativa en el tiempo de servicio de la

empresa (pp. 1-8).

Los autores Nufiez et al. (2004) explican que el enfoque de gestion por proceso cambia la
perspectiva que tenian las empresas de centrarse en funciones especificas, para concentrarle en
trabajar como un solo bloque que busca el servicio de calidad hacia el cliente externo. Este

enfoque se divide en cuatro etapas:

e Seleccion del Proceso que se va a mejorar,
e Gestion de Mejora en el Proceso Seleccionado,
e Implementacion de la Mejora en el Proceso Seleccionado.

e Retroalimentacion y Benchmarking (pp. 45-58)

Las herramientas utilizadas son el diagrama causa efecto y la casa de calidad para determinar las
oportunidades de mejoras. Ademas se determina el ciclo de Deming para la evaluacion y control
de los procesos. Como resultado final se logra observar como una vez implementada la propuesta

se logr6 una disminucion de los costos y un aumento en la satisfaccion de los clientes.
Proyecciones
Los alcances de la presente investigacion se enfocaran en lo siguiente:

e Dar a conocer a la heladeria Q’Rollo como los procesos de operacion documentados y
estandarizados traen beneficios tales como mejorar la calidad de productos,
competitividad y estabilidad del negocio.

e Disefio de los procesos de operacion de la empresa.

e Elaboracion de controles e indicadores para la mejora continua.

e Estimar el costo que conllevaria la implementacion de la propuesta.



14

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Este capitulo tiene como finalidad describir las herramientas y conceptos que se utilizaran en el
desarrollo de la investigacion, los cuales seran el fundamento tedrico del proyecto. Ademas le
funcionaran al lector como guia para comprender mas profundo y facilmente el tema. Como lo
sefiala Hernandez et al. (2014), una vez planteado el problema y al haber evaluado su factibilidad,

el siguiente paso es sustentar teéricamente el estudio, y esto es lo que haremos a continuacion.
Analisis FODA
Para Luna (2016), el FODA es un:

Instrumento de andlisis que se conoce como analisis SWOT por sus siglas en
inglés 0 DAFO. Las letras FODA significan fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas. Las fortalezas y debilidades corresponden al andlisis del ambiente
interno; mientras que las amenazas 0 riesgos y las oportunidades al ambito

externo. (p. 57)

Con esta herramienta se analizard la situacion actual de la empresa Q’Rollo con sus

caracteristicas internas y externas.
Como lo detalla Matriz FODA (s.f.), las cuatro variables se definen como:
Fortalezas

Son las capacidades con que cuenta la empresa, y que le permite tener una
posicién privilegiada frente a la competencia. Son recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente, etc.
Oportunidades

Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se deben
descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener ventajas

competitivas.
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Debilidades

Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,

actividades que no se desarrollan positivamente, entre otros.
Amenazas

Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion (parrs. 16-20).
En la Figura No 9 se muestra un ejemplo de como se representa la matriz:

Figura No 9: Matriz FODA

FACTORES FACTORES
INTERNOS EXTERNOS

Fortalezas | Oportunidades

Debilidades || A

Nota: Iméagenes Google

Continuando con Luna (2016), para aplicar el FODA es necesario primero tener claro o definir la
mision, la visién, la ética, los objetivos y las estrategias de la empresa, posterior se efectia la

evaluacion de cada factor de la siguiente manera:

e Para debilidades y amenazas, se analiza los siguientes cuestionamientos: qué
factores obstaculizan sus logros, es factible contrarrestar sus efectos y por
Gltimo cémo se puede convertir las debilidades y amenazas en fortalezas y

oportunidades.
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e Para fortalezas y oportunidades, se analiza los siguientes cuestionamientos:
qué factores favorecen sus logros, como se pueden aprovechar estos factores
positivos para que sean parte de un proceso de mejora continua.

e Una vez ejecutado el anélisis anterior se debe determinar si es necesario
desarrollar una transformacion de la mision, la vision, la ética, los objetivos y
las estrategias de la empresa para adaptarlos a la condicion real de esta. De ser
necesario se efectian los cambios y mantenimientos respectivos; ademas el

ciclo se puede repetir las veces que la empresa lo requiera (pp. 58-59).
Concepto de Calidad

Se puede decir que un producto es de calidad cuando satisface o cumple con las expectativas del
cliente, las cuales son distintas para cada persona, es por esto que, como lo mencionan Baca et al.
(2014), “la calidad de un producto emerge y nace en el momento en que se confrontan las
necesidades y expectativas del cliente (tangible o intangible) contra las caracteristicas del

producto (tangibles e intangibles) ofrecido por la empresa” (p.109).

Lo importante de comprender el concepto de calidad radica en que uno de los objetivos de
Q’Rollo y de toda empresa es ofrecer un producto de calidad para lograr una diferenciacion con

respecto a las demas heladerias.
Herramientas basicas de calidad

En total son siete herramientas basicas de calidad: estratificacion, diagrama de Ishikawa, hoja de
verificacion, histograma, diagrama de Pareto, diagrama de dispersién y grafico de control. Segun
Ishikawa (1986), citado por Baca et al. (2014), el 95 % de los problemas en una empresa se
pueden resolver al usar estas siete herramientas; por ello, en la presente investigacion se usaran
las herramientas necesarias para lograr definir las causas que hayan provocado la falta de
definicion de procesos y controles operativos. Para el proyecto se utilizaran la estratificacion, el

diagrama de Ishikawa y la hoja de verificacion:
Estratificacion

Ligado al autor anterior, se debe primero entender que la informacion “el conjunto de datos que
posee significado” y la herramienta que clasifica y analiza estos datos basados en su afinidad es

la estratificacion.
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Baca et al. (2014) proponen clasificar los datos de un proceso para lo cual definieron las 5 emes
(materia, maquinaria, medicion, mano de obra y método). Los resultados siempre dependeran de
las 5 emes, ya sea individual o en conjunto y es suficiente para estratificar los datos siguiendo
esta clasificacion. Cabe recalcar que también se pueden utilizar otras emes, dependiendo de la

clasificacion que se ejecute o del planteamiento del problema.
Para Ldépez (2016), los pasos para elaborar la estratificacion se describen en la Figura No 10.

Figura No 10: Proceso de estratificacion

Etapa 1: definicion

Etapa 2: recoleccion
de datos

Etapa 3: seleccionar
estratos

eDefinir el eRecolectar todos *En funcion del
problema que se los datos que se problema que se
quiere analizar posean va a analizar,
relacionados con seleccionar los
el problema estratos mas

adecuados

Etapa 4: clasificacion Etapa 5: representacion

grafica

Etapa 6: comparacion

«Clasificar los datos eRepresentar eComparar los grupos

en grupos en funcién graficamente de datos para
de los estratos (mediante un observar qué
seleccionados en el histograma o diferencias (o
paso anterior diagrama de similitudes) existen

Pareto...) los datos
agrupados en
estratos

entre los grupos

Nota: Herramientas para la mejora de la calidad

Como lo mencionan Baca et al. (2014), “la estratificacion tiene dos funciones primordiales:
comprender una serie de datos clasificados en muestras y examinar las diferencias que existen
entre muestras distintas. La estratificacion es la base para integrar la siguiente herramienta
basica” (p. 119).

Diagrama de causa y efecto

Baca et al. (2014), sefiala que el diagrama de causa y efecto o diagrama de Ishikawa es muy

utilizado para tres objetivos principales:

a) Encontrar soluciones a problemas.
b) Encontrar causas raices.

c) Propuestas de mejora en procesos.
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Es importante sefialar que se puede utilizar en cualquier proceso ya sea operativo como
administrativo, la base para crearlo es la estratificacion, como se adelant6 en el apartado anterior,

pues se analizaran los posibles factores causales de un efecto determinado (p. 119).
Aldana et al. (2011) menciona la manera de construir un diagrama de causa y efecto:

El primer paso para su construccion es identificar el proceso y definir claramente
el problema o efecto por analizar, situdndolo en el extremo derecho de la flecha
central. Del mismo modo deben definirse los factores que se encuentran en los

extremos de las lineas secundarias.

Una vez se ha construido la estructura del diagrama, se procede a realizar una
lluvia de ideas organizada por factor, donde al grupo se le pregunte, como aparece
en el ejemplo, ¢por qué las personas pueden ser causa del efecto?, y cada respuesta

ird registrandose como una linea dependiente del factor Personas. (p. 202)

El diagrama de causa y efecto es como se ilustra en la Figura No 11; en el actual proyecto se
utilizara para determinar las causas que podrian estar generando la problematica en estudio.

Figura No 11: Diagrama de causa y efecto

Factores causales

I Factor 1 || Factor 2 || Factor 3

NN
AT

Factor 4 Factor 5

»| Efecto

Nota: Introduccion a la Ingenieria Industrial
Hoja de verificacion

Baca et al. (2014) exponen que las hojas de verificacion u hojas de datos son formatos que
almacenan informacidn importante sobre un proceso o una actividad. Las hojas de verificacion no
tienen un formato Unico o establecido debido a que la informacion que se vaya a recopilar
dependera del tipo de proceso el cual se esté analizando, de ahi que estos formatos pueden ser

personalizados (p. 120).
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En la Figura No 12 se muestra el formato general para crear una hoja de verificacion, el disefio e

informacion que lleve la hoja dependera de los procesos y las personas involucradas.

Figura No 12: Formato general de la hoja de verificacion

Donde:

I. Datos generales [nombre
de la hoja, nombre de
quien llena la hoja, fecha
de llenade, nimero de
hojas, proceso involucrado,
etcétera).

2. Contenido de la hoja. El
contenido depende de la
informacién a ser recabada.

3. Instrucciones de llenado.
Breve descripcion de qué
informacién debe ser
recabada y como debe
reunirse.

Nota: Introduccién a la Ingenieria Industrial

Baca et al. (2014) recomiendan que para que una hoja de verificacion cumpla su funcion se debe

tener en cuenta lo siguiente:

seccién 1 de la hoja de datos.

importante.

Asegurar la rastreabilidad de los datos mediante el llenado correcto de la

Asegurarse de tomar los datos que interesan. Solo registrar informacion

Si el llenado de la hoja de datos es muy complejo se recomienda redactar un
instructivo que indique la manera adecuada de hacerlo.

Considerando la importancia de los registros en un proceso, se recomienda
establecer un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el

tiempo de retenciodn y la disposicion de estos (pp. 120-121).

Para Aldana et al. (2011), al elaborar una hoja de verificacion se deben seguir los siguientes

pasos:

1.

Identificacion del problema.
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Lista de ideas por persona.
En grupo, cada persona expone su idea (por turnos).
Al tiempo que se lee, una persona las escribe en una pizarra.

Resumir datos y clasificados.

o g~ 0w D

Interpretar, analizar y explicar los datos de acuerdo con un objetivo (p. 185).
Entrevista

Segun Hernandez y Coello (2012), la entrevista es “una conversacion planificada entre el
investigador y el entrevistado para obtener informacién. Su uso constituye un medio para el
conocimiento cualitativo de los fenémenos o sobre caracteristicas personales del entrevistado y
puede influir en determinados aspectos de la conducta humana” (p. 78). Los autores también
mencionan, que para elaborar una entrevista se debe tener claro la hipotesis del proyecto y tener
siempre una preparacion previa para crear un cuestionario el cual la guie. Ademas, se pueden

clasificar en dos tipos:

1. Entrevista estructurada: Es un cuestionario fijo que es aplicado a personas que no son
especialistas en el tema.
2. Entrevista no estructurada: Es abierta, lleva un cuestionario pero no es mas flexible, puede

haber variantes dependiendo de la persona (p. 79).

Prosiguiendo con los autores anteriores; para que la entrevista tenga éxito el investigador debe
tener seguridad, llegar preparado y haber formulado una estructura de preguntas adecuada para el
tema y persona que se vaya a entrevistar. Para organizar una entrevista se debe completar las

siguientes tres partes:

1. Introduccién: Empezar con puntualidad, explicar al entrevistado como se
selecciond, ademas de la importancia y objetivos de la entrevista, también de
asegurarle la confidencialidad de la informacidn; adaptar la apariencia personal
del entrevistador a las condiciones del entrevistado. Cumplir con las normas
sociales de presentacion entre dos personas desconocidas.

2. Desarrollo: Actuar con naturalidad, no ser dominante ni discutir con el
entrevistado, saber escuchar y hablar poco para darle oportunidad al

entrevistado de expresarse. Efectuar preguntas claras y con el nivel de
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vocabulario del entrevistado. De ser posible grabar la entrevista y tomar todas
las notas posibles.

3. Conclusion: Al finalizar se debe agradecer al entrevistado por su disposicion,
tiempo, colaboracion y por los conocimientos brindados, ademas dejar la

posibilidad abierta para otras entrevistas (p. 79).
Encuesta

Hernandez y Coello (2012) explican que la encuesta es similar a la entrevista pero de manera
escrita, en donde por medio de preguntas se busca la apreciacion del encuestado sobre el tema
investigado y que ademas no se lograria la misma informacion por medio de observacion. Para
desarrollar una encuesta no se necesita que la persona que la aplica sea experta, pero si se
requiere de experiencia para elaborar el cuestionario. A diferencia de la entrevista, la encuesta
Ileva una estructura légica aplicada por medio de un cuestionario rigido que el encuestado puede

responder sin ser guiado por nadie (p. 80).

Hernandez y Coello (2012) afiaden que para elaborar un cuestionario se requiere primero
seleccionar las preguntas segun el tipo de informacion que se busca recolectar, para ello existen

los siguientes tipos:

e Cerradas: se limita su respuesta a varias posibilidades previstas, donde la
respuesta esta estructurada por comparaciones.

e Abiertas: son preguntas para ser respondidas libremente, no permiten obtener
con exactitud la informacién deseada, solo se logra conocer la opinion del
encuestado.

e Semicerradas: limita la respuesta pero deja espacio libre para emitir opiniones
sobre el tema.

e Directas: cuando el objetivo de la pregunta coincide con el objeto de interés
del investigador.

e Indirectas: cuando de la respuesta se infiere la verdadera informacion que se
quiere obtener. La formulacion de este tipo de pregunta es un de las tareas mas

dificiles que se enfrenta en la elaboracion de un cuestionario.
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e De contenido: por el contenido pueden ser objetivas cuando se refieren a
hechos concretos o subjetivas cuando se buscan opiniones, actitudes del
encuestado, etc [sic].

e De filtro: permiten acceder a preguntas para las cuales se necesita cierta
informacion.

e De colchdn: para relajar tensiones que se producen por preguntas complejas o
controvertidas.

e De control: se usan para valorar la consistencia de las respuestas dadas a
determinadas preguntas (pp. 80-81).

Concluyen Hernandez y Coello (2012) que luego se crea el cuestionario con un titulo segun el
tema de investigacion y con preguntas claras, sencillas y que no requieran de esfuerzo de
memoria para contestarlas y de esta manera obtener la informacion correcta del

encuestado (p. 81).
Cadena de Valor

La cadena de valor segin Aldana et al. (2011), se entiende como la secuencia de actividades que
desarrolla una organizacion para ofrecer productos y servicios de la mejor manera
posible (p. 151). Para Porter (1997), citado por Aldana et al. (2011), la cadena cuenta con los

siguientes elementos:

Actividades de valor: son todas aquellas actividades que realiza la empresa y
necesariamente requieren insumos (informacion, materia prima, mano de obra,
etc.), pero generan unos resultados (productos terminados, servicios entregados,

etc.).
Las actividades de valor se dividen en dos tipos:
1. Actividades primarias

Son aquellas relacionadas con la creacion fisica del producto, de su venta,

transferencia al comprador y la asistencia después de la venta.

e Logistica interna
e Operaciones

e Logistica externa
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e Mercadotecnia y ventas

e Servicio
2. Actividades de apoyo

Son aquellas que sirven de soporte a las anteriores y se apoyan entre si, al tiempo
que ejecutan varias funciones de la empresa. Se dividen en cuatro categorias:

e Abastecimiento
e Desarrollo tecnoldgico
e Administracion de recursos humanos

e Infraestructura de la empresa
En la Figura No 13 se muestra la representacion grafica de la Cadena de Valor de Porter.

Figura No 13: Cadena de Valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Financiacion, planeacion, relacidn con inversores

GESTION DE RECURSDS HUMANOS
Reclutamiente, capacitacién, sisterma de remuneracién

Actividades de soporte

, %,
DESARROLLO DE LA TECNOLOGIA |
Disefio de productaos, investigacion de mercado o
COMPRAS
Componentes, maquinaria, publicidad, servicios
LOGISTICA LOGISTICA MARKETING SERVICIOS
INTERNA OFERACIONES EXTERMA ¥ VEMTAS POSVENTA
Pracesamiento Fuerza de Instalacién, S &
Almacenamiento Mentaje, de pedidos, ventas, soporte al cliente, ) 'ééqo-
de materiales, fabricacion de manejo de promociones, resolucién de /
recepcién de datos, | componentes depdsitos, publicidad quejas,
acceso de clientes | operacionales | preparacion exposiciones reparaciones ,
de sucursa de informes de propuestas

Actividades primarias
Nota: Administracion por Calidad
Diagramas de procesos

El identificar y esquematizar los procesos es vital en el presente proyecto, por lo que se usaran las

siguientes tres herramientas: mapa de procesos, diagrama de flujo y diagrama SIPOC.:

Mapa de Procesos

En esta investigacion es primordial comprender los conceptos generales que engloban al mapeo

de procesos, lo primero es la definicion: “Un proceso es un conjunto de actividades
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interrelacionadas o interactuantes que transforman los insumos y las salidas de la organizacion”

(Aldanaet al., 2011, p. 147). En la Figura No 14 se muestra graficamente el concepto de proceso.

Figura No 14: Proceso

Entradas Salidas
Recursos, insurmos, Proceso de FREF.IJ“'.QdE!F., productos,

informacian cambio servicios

Nota: Administracion por Calidad

Aldana et al. (2011) agregan que los procesos se clasifican segun su alcance y

segun la mision y vision de la organizacion.
Segun su alcance:

1. Procesos personales: actividades y tareas que desempefia cada miembro de la

organizacion para el logro de los procesos funcionales.

2. Procesos funcionales o intradepartamentales: actividades interdependientes que

se realizan en el interior de un departamento o &rea de la organizacion.

3. Procesos interfuncionales, interdepartamentales u organizacionales: actividades
gue involucran a todos o a muchos departamentos, lo cual implica trabajo en

equipo para el logro de los objetivos organizacionales.
Segun la mision y vision de la organizacion:

1. Procesos estratégicos, corporativos o gerenciales: orientan a toda la
organizacion hacia el cumplimiento de su estrategia. Son esenciales para el éxito

de la organizacion.

2. Procesos misionales, operativos, clave o vitales: suministran algo que el cliente
aprecia. Son indispensables para satisfacer las necesidades del cliente externo.
También se denominan procesos esenciales por estar relacionados con la

naturaleza intima, con el objeto del negocio.

3. Procesos de apoyo: permiten el desarrollo de los procesos operativos, pero no
aportan directamente al cliente. Como lo sefiala su nombre, tienen la funcién de

apoyar a uno o mas de los procesos clave (p. 158).
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A continuacion en la Figura No 15 un esquema de esta clasificacion:

Figura No 15: Clasificacion de los procesos

Clasificacién
de procesos

Por la misién

Por el alcance L
institucional

Personales Funcionales | | Interfuncionales Estratégicos Apoyo Operativos

Nota: Administracion por Calidad.

El mapa de procesos ayuda a garantizar la satisfaccion de los clientes y muestra de manera visual
y grafica el conjunto de procesos y la relacion gque tienen entre si, en la Figura No 16 se visualiza

la forma mas comdn de exponerlo.

Figura No 16: Mapa de Procesos

PROCESOS DIRECTIVOS O ESTRATEGCICOS
N Direccién
i Transformacién .
Planeaqén franste estratégica
ultu 4 .
estratégica de la calidad
i
w w
0 s
= =
E ow PROCESOS VITALES, CLAVE O MISIONALES o
n zZ W Euw
3| a2 2| 3%
§ (s a1 g g =]
5| 2 & . . 2| z @
i Investigacién Disefio Produccion Com_ercm- Servllcno oy
z z de mercados lizacién al cliente oz
2 > < >
I: [ve
; E
“ &
- PROCESOS DE APOYO
Desarrollo del talento humano Gestidn ambiental
Administracion de infraestructura Sistema de informacién y tecnologfa
Sisterma financiero y contable Compras y suministros

Nota: Administracion por Calidad.
Etapas para la implementacion del enfoque por procesos

Segun Aldana et al. (2011), se cuenta con cuatro etapas para implementar operativamente el

enfoque por procesos:
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1. Definir los procesos estratégicos: La alta direccion, conformada generalmente
por el gerente y los directores de departamentos o areas, es la responsable de
determinar el rumbo estratégico de la organizacion, a través de los procesos de
planeacion estratégica, lo cual implica definir el mapa estratégico: mision
institucional, vision, principios y valores, objetivos estratégicos y estrategias para
su logro. La alta direccion también tiene la responsabilidad de asegurar la

transformacion cultural de los miembros de la organizacion.

2. Definir los procesos clave o misionales: Estos son el subconjunto de todos los
procesos importantes tanto para el logro de la estrategia corporativa, como para los
clientes. En las organizaciones dedicadas a la produccion de bienes, los procesos
clave son aquellos gue intervienen en la calidad del producto o el servicio que el
cliente espera recibir; por ejemplo, el disefio, la produccion, la distribucion y el
servicio a sus clientes. Asi, la definicion de estos procesos se relaciona
directamente con la razén de ser de la organizacion y da respuesta a los

interrogantes: ¢Quiénes son mis clientes? ;Qué estan buscando?

3. Definir los procesos de apoyo: Se trata de determinar qué procesos apoyan el
normal desarrollo de los procesos misionales o clave, que no afectan de manera
directa la produccion o entrega del producto o servicio ofrecido. De manera
general, los procesos de apoyo estan relacionados con las areas operativas:
servicios generales, vigilancia, mantenimiento, alimentos y bebidas. Otros pro-
cesos que se incluyen en esta categoria son los de recursos humanos, facturacion,
contabilidad, sistemas de comunicacion, informacion, redes y soporte. A menos
que la empresa tenga como razon de ser alguno de los anteriores, dejarian de ser
catalogados como procesos de apoyo para convertirse en procesos clave o

misionales.

4. Caracterizar los procesos clave o misionales: Después de agrupar los
macroprocesos de la organizacion, es fundamental caracterizar los procesos clave
con el fin de asegurar el cumplimiento de las expectativas de los clientes. Esta

caracterizacion demanda los siguientes pasos:

a. Definir el objetivo del proceso: su razon de ser.
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b. Determinar el alcance del proceso: donde inicia y donde termina.

C. Designar el lider del proceso: se nombra un duefio del proceso,
preferiblemente un directivo, quien se hace responsable de la eficacia y
funcionalidad del proceso completo, desde el inicio hasta el fin. Este duefio es
quien integra el equipo interfuncional de colaboradores de las diferentes areas que
intervienen para el logro del objetivo del proceso.

d. Definir los clientes del proceso: clientes que pueden ser internos o
externos.
e. Documentar el flujo del proceso: se establece la secuencia de actividades

que hacen parte del proceso, relacionando a los involucrados.

f. Definir los indicadores de eficiencia y eficacia del proceso y determinar los
responsables de su seguimiento, y de esta manera lograr la estandarizaciéon del
proceso (pp. 165-166).

Diagrama de flujo de proceso
Vargas y Aldana (2014) plantean que

El Diagrama de Flujo es la representacion grafica de un proceso, que contiene
actividades ordenadas y ldgicas. Las actividades se representan con un simbolo y
cada uno de ellos tiene un significado. Los simbolos se unen entre si con flechas,
que dan direccion y sentido. Los diagramas de flujo son muy Utiles para optimizar

el proceso, para mostrar oportunidades de mejora o para simples reajustes. (p. 215)

En la Figura No 17 se muestran los simbolos que se utilizan:



Figura No 17 : Figuras de Diagramas de Flujo

( | Inicio o finalizacién del diagrama

Etapa del proceso o realizacion

1 de una actividad O
Etapa de analisis o toma de ey
B decisién |:

Realizacion de un documento

'r«»_ —— Creacién de base de datos

/\ Actividad de control

Auditoria o proceso

Coneccion o relacion con el
resto del diagrama

Comentario

Creacién o uso de un archivo

Direccién en la que va el flujo

Limite del diagrama de flujo

Nota: Introduccién a la Ingenieria Industrial

Segun detalla Aldana et al. (2011), los pasos para elaborar un flujograma son los siguientes:

Identificar quién lo empleard y como.

o~ w0 DN

Identificar las ideas principales para desarrollar el diagrama de flujo.

Determinar los limites del proceso que va a describirse.

Establecer el alcance del proceso que va a describirse.

en el proceso que va a describirse y su orden cronoldgico.

o

7. ldentificar y listar los puntos de decision.

Si el nivel de detalle definido incluye actividades menores, listarlas también.
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Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que estan incluidos

8. Construir el diagrama respetando la secuencia cronolégica y asignando los

correspondientes simbolos (p. 198).

Diagrama PEPSU (SIPOC)

El diagrama PEPSU [proveedores (P), entradas (E), el proceso (P), las salidas (S) y los usuarios

(U)] o SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs and customers) por sus siglas en inglés, como

lo menciona Gutiérrez (2010) analiza el proceso y su entorno. En la Figura No 18 se muestra un

ejemplo.

Los pasos para hacer un diagrama SIPOC son los siguientes:
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Delimitar el proceso, realizar un diagrama de flujo general con sus cuatro o
cinco etapas principales.

Identificar las salidas del proceso, que son los bienes o servicios que genera el
proceso.

Detallar a los usuarios/clientes, que recibiran las salidas del proceso.

Establecer las entradas (materiales, informacion, entre otros), que se requieren
para el proceso.

Identificar a los proveedores, que son los responsables de suministrar las
entradas (pp. 200-201).

Figura No 18: Diagrama SIPOC

m-0-E-0-0

Proveedores Entradas Proceso Salida Cliente

Suppliers Input Process Output Customers

Nota: Imagenes Google
El ciclo PHVA

El ciclo PHVA (Figura No 19) también conocido como Ciclo de Deming es una herramienta de

mejora continua que utilizan las empresas para controlar y mejorar sus procesos; Vargas y

Aldana (2014) postulan lo siguiente:

Los procesos deben estar estructurados en el marco de planificar-hacer-verificar-actuar

(PHVA):

Planificar: Establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir acuerdo
con los requisitos del cliente y con las politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas y los objetivos.

Actuar: Tomar acciones para verificar continuamente el desempefio de los

procesos (pp. 166-167).
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Vargas y Aldana (2014) explican de manera detallada las etapas o pasos que se requieren para el

mejoramiento continuo:

En la planeacion se definen los objetivos, las acciones por realizar y la forma de
medicién de los avances. Ademas, se determina la situacion actual partiendo de un
diagnostico, del cual se deriva el problema que se debe resolver y las principales
areas de mejoramiento. Estas se deben ubicar en orden de importancia y de
impacto a la organizacion.

En el hacer se desarrollan las acciones planeadas y se elaboran los indicadores. En
esta etapa se implanta el plan que se trazd y se establecen los mecanismos de
seguimiento para ir evaluando los progresos y ajustando las brechas que se
presentan.

En la verificacion se confronta el plan con los hechos a partir de los indicadores y
se analizan las desviaciones.

En el actuar se establecen las correcciones y replantean las acciones. Si se logran
los resultados esperados, se estandariza y sistematiza el proceso para asi garantizar

en adelante los resultados (p. 255).

Esta herramienta serd de gran utilidad a la hora de definir los procesos operativos de Q’Rollo y

para buscar la manera de controlarlos y estar en constante mejora.

Figura No 19: Ciclo PHVA

Nota: Imagenes Google
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Mejora continua con enfoque en los procesos

Para Baca et al. (2014), basados en el principio de buscar una mejor forma de hacer todo es que
se da una definicion mas amplia de productividad: “cualidad emergente de los procesos de
trabajo que tienen lugar al interior de la empresa, que hace que mejoren permanentemente y en
todos los sentidos, es decir, en forma continua, sostenida e integral” De ahi que se da un
fendmeno de perfeccionamientos de todos los procesos, es decir la “productividad es equivalente
al concepto de mejora continua” (p. 77). En la Figura No 20 se muestra la evolucion del concepto

de productividad que da como resultado la mejora continua con un enfoque en procesos.

Figura No 20: Evolucion del concepto de productividad

Enfoque en !
el trabajador :

: Realizacion en el trabajo
concepcion integral:
Enfoqueen 1} 3
| "reclizarse mejorando
el proceso ) ;
pr— [0S PrOCES0S
Mejora continua
concepcién amplia:
“hacer lo mejor con lo necesario”

Enfoque en
el resultado

Productividad
concepcion estrecha:
"hacer mas con menos” ’ ;

Nota: Gabriel Baca Urbina

También destacan Baca et al. (2014) que la mejora continua de los procesos tiene cuatro

componentes técnicos los cuales sustentan su esquema basico (ver Figura No 21)

1. Los procesos de trabajo mejorando (la productividad propiamente dicha).

2. Los impactos y resultados de las acciones de mejora del funcionamiento de los
procesos de trabajo.

3. Las condiciones y los factores que posibilitan esas acciones de mejora, es
decir, aquellos que hacen que surja la productividad como una cualidad
emergente de mejora.

4. Los parametros de referencia a través de los cuales es posible determinar si

realmente tuvieron lugar tales mejoras (p. 78).
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Figura No 21: Esquema de mejora continua
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Nota: Gabriel Baca Urbina

Todo proceso cuenta con tres etapas; como se muestran en la Figura No 22; disefio, operacion y
control. El disefio es la definicidn, caracterizacién y configuracion tedrico-conceptual del
proceso. La operacién es la ejecucion cotidiana del proceso y el control son las acciones que
logran que la operacién coincida con su disefio. Por lo anterior, cuando se trabaja en mejora de
procesos se efectla en dos vias, disefio y operacion, en otras palabra se trata de un redisefio del

proceso (p. 78).

Figura No 22: Etapas de un proceso: disefio, operacion y control

Acciones de
mejora
A Re-disefio

Nota: Gabriel Baca Urbina

Para representar graficamente los procesos se utilizaran dos herramientas: mapa de procesos,

diagrama de flujo y diagrama SIPOC.



33

Manuales Administrativos

Al momento de definir los procesos operativos es importante documentarlos para el conocimiento

de todos los interesados; de aqui que surge un concepto mas y como lo detalla Franklin (2009):

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacion para registrar y transmitir en forma ordenada y
sistematica tanto la informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad,
etc.), como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie mejor

sus tareas. (p. 244)

Franklin (2009) clasifica los manuales en tres grandes grupos, que a su vez cuentan con una

subclasificacion:

1. Por su naturaleza o area de aplicacion:
e Microadministrativos.

e Macroadministrativos.

e Mesoadministrativos.

2. Por su contenido:

e De organizacion.

e De procedimientos.

e De gestion de la calidad.

e De historia de la organizacion.
e De politicas.

e De contenido mdaltiple.

e De puestos.

e De técnicas.

e De ventas.

e De produccién.

e De finanzas.

e De personal.

e De operacion.
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De sistemas
Por su @mbito:
Generales.
Especificos.

Enfoque.

Procedimientos para la elaboracion de manuales

Los pasos para la elaboracion de manuales los detalla Franklin (2009), han de contemplar las

siguientes etapas:

1.

Disefio del proyecto: para esta etapa se deben tomar en cuenta los
responsables, delimitar el universo de estudio, realizar un estudio preliminar,
buscar fuentes de informacion y por ultimo preparar el proyecto.

Presentacion del proyecto de manual a las autoridades competentes: En esta
fase se presenta el proyecto a los participantes y al responsable de su
autorizacion. Ademas se realiza una captacion de datos y se define los
participantes; una vez realizado esto se da una capacitacion al personal y se
procede con el levantamiento de informacion utilizando técnicas como
investigacion documental, observacion directa, consulta a sistemas de
informacidn, cuestionarios, cédula (ordena los datos en casillas, bloques y
columnas) y entrevistas.

Integracion de los datos: una vez que se tengan los datos se ordenan para
preparar el andlisis, para ello se clasifican en dos areas (Antecedentes y
Situacion actual). Posteriormente se realiza el analisis de datos utilizando las
perspectivas de examen y evaluacion.

Preparacion del manual: Una vez finalizado el andlisis se debe trabajar en la
propuesta, para lo cual se debe revisar todo el contenido con el equipo
previamente definido. En este punto se realiza la validacion de la informacion
obtenida con las areas y se estructura el manual.

Formulacion de recomendaciones: Se convierten las conclusiones vy

observaciones en propuestas especificas.
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6. Elaboracion del informe: Los resultados se incluyen en un informe detallado
para que la alta gerencia tome las decisiones.

7. Presentacion del manual para su aprobacion: Una vez que el manual esté
estructurado se debe solicitar la aprobacion de las areas competentes.

8. Reproduccion del manual: Se debe coordinar para que el documento se
reproduzca para su distribucion e implementacion.

9. Implementacion del manual: En esta etapa se transforma de manera tangible
las propuestas y recomendaciones.

10. Difusion del manual: Se debe definir un procedimiento para la presentacion
formal del manual como seminarios, foros, reuniones y por correo electrénico.

11. Revision y actualizacién: Por ultimo se debe mantener actualizada la

informacidn, para lo cual se deben hacer revisiones periddicas (pp. 264-285).
Sistemas de gestion de la inocuidad de los alimentos

Como establece ISO (2018) la norma 1SO 22000:2018 conocida como sistemas de gestion de la
inocuidad de los alimentos son los requisitos que debe contener cualquier organizacion en la
cadena alimentaria para asegurarse que el producto es inocuo para el consumo humano. El

contenido de la norma es la siguiente:

Introduccion

0.1 Generalidades.

0.2 Principios del SGIA.

0.3 Enfoque a procesos.

0.4 Relacion con otras normas de sistemas de gestion.
1 Objeto y campo de aplicacién.

2 Referencias normativas.

3 Términos y definiciones.

Q’Rollo al ser un negocio con enfoque alimenticio es de suma importancia asegurarle a los
clientes que los productos que consumen en la heladeria cumplen con esta norma como referencia

Y no son riesgosos para la salud humana.
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CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico es el segmento del proyecto que indicaré la linea a seguir para resolver la
problematica de la investigacion planteada, aqui se establecera los procedimientos y técnicas que

se utilizaran.

Enfoque
Para Hernandez et al. (2014), el enfoque de una investigacion se clasifica en tres tipos:
Enfoque Cuantitativo

Este enfoque consiste en probar la hipotesis empleando el analisis de datos numéricos por medio
de la utilizacion de herramientas estadisticas. Es un proceso secuencial, probatorio y no se puede

omitir ningln paso; sin embargo, permite replantear alguna de sus fases.
Hernandez et al. (2014) lo definen como:

parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipdtesis y determinan
variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando meétodos
estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones en relacion de la o las
hipétesis (p. 4).

Enfoque Cualitativo

Radica en recolectar datos de tipo descriptivo y de observacién para responder las preguntas de

investigacién o para descubrir nuevas interrogantes. Con este enfoque se pueden formular

preguntas tanto antes, durante, como después de recolectar y analizar los datos. No cuenta con la

misma secuencia siempre, debido a que la investigacion se da entre los hechos y su interpretacion

de forma circular y adaptandose a cada estudio (p. 7).
Enfoque Mixto

Por ultimo, se tiene el enfoque mixto el cual integra los dos métodos, cualitativos y cuantitativos.

Conlleva un proceso sistematico y empirico, con recoleccion y anélisis de datos cuantitativos y
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cualitativos, que una vez interpretados ayudan a un mayor entendimiento de la

investigacion (p. 534).

El enfoque del presente proyecto es un enfoque cuantitativo porque por medio de una secuencia
de actividades se define los objetivos, se revisa la bibliografia para crear un marco teoérico que es
la base del proyecto. Posteriormente, se traza un disefio para cumplir con los objetivos y resolver

la problematica en estudio.
Alcance

En una investigacion cuantitativa los alcances son el resultado de la revision de la literatura y

dependen directamente de los objetivos y de la estrategia del estudio; se clasifican en:
Investigacion exploratoria

Las exploratorias son la base para otras investigaciones, ya sean para temas distintos o poco
estudiados; es por esto que son consideradas como no concluyentes y como puntos de partida de
otros estudios. Como lo indican Hernandez et al. (2014) “Se emplean cuando el objetivo consiste

en examinar un tema poco estudiado o novedoso” (p. 91).
Investigacion descriptiva

Describe lo méas exacto posible las propiedades y caracteristicas del objeto de estudio, por lo que

es necesario que la persona investigadora conozca ampliamente el tema.

Continuando con Hernandez et al. (2014), sefialan que este tipo de investigacion “busca
especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice.

Describe tendencias de un grupo o poblacion” (p. 91).
Investigacion correlacional

El estudio correlacional, “asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo o
poblacion” (Hernandez et al., 2014, p. 93).

Esta investigacion consiste en describir y evaluar los tipos de relacion que tienen las variables.
Cuando las variables estén correlacionadas al variar una afectara a la otra y la medida de la

afectacion dependera de cuanta relacion tienen, lo que podria ser negativo o positivo.
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Investigacion explicativa

En la investigacion explicativa, Hernandez et al. (2014) exponen que se busca determinar cuales
son las causas de los fendmenos y por qué condiciones se dan. Se considera como el punto final

de una investigacién y como tal se logra conocimiento completo del factor en estudio (p. 95).

Para el desarrollo del proyecto se utilizara la investigacion explicativa para determinar las causas
por las cuales no existen procesos operativos definidos para la empresa Q’Rollo y el porqué se

presentan dichas causas.

Disefio
Segln Hernandez et al. (2014), “el disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea con el fin de resolver al planteamiento del problema” (p. 128). Para el
enfoque cuantitativo, los disefios experimental y no experimental ayudan a comprobar la

hipdtesis planteada o a obtener evidencias de los lineamientos de la investigacion cuando no se

tiene hipdtesis.

Hernandez et al. (2014) también mencionan que el disefio experimental se da cuando el
investigador, en un ambiente controlado, manipula una o mas variables independientes, para
analizar los efectos que se tienen sobre las variables dependientes (p. 129), en otras palabras, se
provoca una situacion especifica sobre algunos participantes del estudio (individuos u objetos) y

se compara contra los que no se les provoco la misma situacion.

En cuanto al disefio no experimental, Hernandez et al. (2014) explican que es cuando se efectla
la investigacion sin manipular variables, es decir, solo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para posteriormente analizarlos. Este disefio se clasifica en dos clases: transeccional o
transversal, la cual organiza la recoleccion de datos en un Gnico momento; longitudinal, en ella se

recolectan en puntos distintos del tiempo (pp. 152-159).

El disefio que utilizé la investigacion es un disefio no experimental, dado que la investigacién se

desarrollara sin manipular variables, solo se observara el ambiente en la empresa Q’Rollo.
Muestra de la Investigacion

Es importante en toda investigacion definir la poblacion en estudio, ademas de especificar el

método de seleccion de la muestra.
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Poblacion

Para Hernandez et al. (2014), la poblacion o universo es el “conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). En el actual proyecto, la poblacion esta
constituida por los procesos que se deben ejecutar para cumplir con el funcionamiento de la

empresa Q’Rollo.
Muestra

La muestra representa un subgrupo de la poblacién en estudio y se puede clasificar en dos tipos:
la probabilistica y no probabilistica. Dependera de la caracteristica del estudio cuél se debe
utilizar (Hernandez et al., 2014, p. 173).

Muestra probabilistica.

Hernandez et al. (2014) explican que el muestreo probabilistico es el “subgrupo de la poblacion
en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos” (p. 175). Se clasifican

en:

e Muestreo Aleatorio Simple
e Muestreo Aleatorio Sistematico
e Muestreo Aleatorio Estratificado

e Muestreo Aleatorio por Conglomerados
Muestra no probabilistica.

La muestra no probabilistica o dirigida, Hernandez et al. (2014) exponen que es el “subgrupo de
la poblacién en la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las

caracteristicas de la investigacion” (p. 176).

Por el tipo de investigacion que conlleva este proyecto, en donde no se dependera de analisis
estadisticos para comprobar resultados o propuestas, sino mas bien se buscard conseguir un
propdsito, es que se utiliza un muestreo no probabilistico. Para desarrollar el estudio se definira

los procesos que requiere Q’Rollo para su funcionamiento y se trabajara en su disefio.
Variables o Unidades de Analisis

Como lo plantean Hernandez et al. (2014), una variable es una propiedad que puede medirse y

observarse y el definirlas es necesario por cuatro razones:


http://www.monografias.com/usuario/perfiles/pablo_cazau
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1. Para que los lectores de la investigacion les den el mismo significado a las
variables de la hipotesis.
2. Para que las variables puedan ser medidas, observadas y evaluaras, en otras

palabras que podamos obtener datos de ellas.

3. Confrontar la investigacidn con otras similares.

4. Evaluar los resultados de la investigacion (p. 118).

Ademas, se clasifican en dos: conceptual, la cual trata la variable en otros términos, es decir, es la
definicion real que se encuentra en diccionarios o libros de expertos; y la operacional, que son las

actividades o procedimientos desarrollados para medirla y para interpretar los datos. A

continuacion en la

Tabla 1 se definen las variables del proyecto.

Tabla 1: Variables de analisis

Objetivos

cen Variable Conceptual Operacional Instrumental
Especificos
Secuencia
Definir los ordenada de
procesos actividades
operativos repetitivas cuyo Actividad / Total de ) Entrevista.
requeridos para el Proceso. producto tiene - Guias de procesos
S actividades :
correcto valor intrinseco operativos.
funcionamiento de para su usuario o
la empresa. cliente. (Pérez,
2012)
Se refiere a la
Medir las disponibilidad de .
. . . Entrevistas.
necesidades de . infraestructura Unidades )
: Capacidad . . Hojas de
equipos, ; necesaria para producidas / 2
. instalada. o . observacion.
infraestructura y producir bienes o Capacidad real :
- ot Registros.
recurso humano. servicios. (Mejia,
2013)
Corresponde a un
proceso
sistematico para el
Analizar los descubrimiento, -
. Requisitos que .
reguerimientos desarrollo, Hojas de
. . Cumplen / Total de o
para la Ingenieria de trazabilidad, - evaluacion.
. L L Cpi Requisitos p
implementacién de  Requerimientos. andlisis, aolicables al Guias de procesos
los procesos clasificacion, P : operativos.
; o Negocio
operativos. comunicacion y
Gestion de

Requerimientos.

(Murcia, 2014)
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Objetivos , .
JEtIy Variable Conceptual Operacional Instrumental
Especificos
Mdédulos
homogéneos que
especifican y
detallan un
proceso, los cuales
conforman un Procedimientos
Definir el disefio conjunto ordenado gue Cumplen / Guias para
del proceso de . de operaciones o Total de elaboracién de
) Procedimientos. - o
operacion para la actividades Procedimientos manuales y
empresa Q’Rollo. determinadas aplicables al procedimientos.
secuencialmente Negocio
en relacién con los
responsables de la
ejecucion.
(Ordoriez et al.,
2016)
Plantear E_s un ratio que
- mide el grado de
indicadores para la .
it aprovechamiento Productos
evaluacion del : .
T - de los factores a la obtenidos / Indicadores.
cumplimiento de Productividad. : . !
| incluyen a la hora Insumos Ciclo de Deming.
0S procesos y para ; .
de realizar un requeridos

la busqueda de
mejora continua

producto.
(Cruelles, 2012)

Nota: Pablo Tames Mata

Instrumentos

A continuacion en la Tabla 2 se detalla los instrumentos que se utilizardn para medir el

cumplimiento de las variables.

Tabla 2: Instrumentos

Indicador Instrumento Recursos requeridos  Beneficios esperados
Actividad / Total de ,Entrewsta. » Evidencia de_ los
S Guias de procesos Observacion. procesos operativos de
actividades X
operativos. la empresa.
. Medir los recursos que
. . Entrevistas. . ;
Unidades producidas / . L Materiales. se requieren para la
: Hojas de observacion. . L
Capacidad real . Equipos. operacion de la
Registros.

Requisitos que
Cumplen / Total de
Requisitos aplicables
al Negocio

Hojas de evaluacion.
Guias de procesos
operativos.

empresa.

Datos secundarios.
Observacion.

Establece los requisitos
minimos con los que
debe contar la empresa.
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Indicador Instrumento Recursos requeridos  Beneficios esperados

Procedimientos que
Cumplen / Total de
Procedimientos
aplicables al Negocio

Guias para elaboracion
de manuales y
procedimientos.

Datos secundarios. Define los
Observacion. procedimientos.

Permite medir el
cumplimiento de los
Informatico. procesos y contar con
mejora continua de los
procesos.

Productos obtenidos / Indicadores.
Insumos requeridos Ciclo de Deming.

Nota: Pablo Tames Mata

Recoleccién de Datos

Las herramientas que utilizara la presente investigacion seran entrevistas, hojas de evaluacién o
verificacion, FODA, fuentes de informacién sobre procesos operativos y procedimientos,
diagramas de flujo, cadena de valor y diagramas de causa-efecto. Estos instrumentos ayudaran a
la recoleccidn de datos que se requieren para el desarrollo del estudio y también para llegar a la

solucion de la problematica planteada.

Las fuentes que se usaran seran primarias, las cuales, como lo indican Herndndez et al. (2014),
son documentos de primera mano con los resultados de los estudios del tema. También se
buscaran fuentes secundarias que son aquellas con informacion apenas parcial pero ayudan al

desarrollo de los objetivos (p. 61).
Método de Analisis

El programa para tabular, procesar y analizar los datos sera Microsoft Excel debido a que es una
herramienta sencilla y con gran variedad de opciones no solo para el manejo de datos, sino
porque cuenta con funciones matematicas y estadisticas las cuales facilitan la interpretacion de
cualquier analisis. Los datos recolectados seran ingresados en hojas de calculo y por medio de
tablas dindmicas, graficos y diagramas se tabularan para contar con una mayor vision y
tratamiento de la informacion, con fin de desarrollar la propuesta que solucione la problematica

en estudio.
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Cronograma

A continuacion en la Figura No 23 se ilustra un WBS (EDT) para la descomposicion jerarquica
de las tareas del proyecto, y en la Figura No 24 se muestra el Diagrama de Gantt, el cual se

utilizara para el seguimiento de las etapas del proyecto.

Figura No 23: EDT

Disenio del proceso de operacion en la empresa (Q’Rollo para
la reapertura de un nuevo punto de venta

Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3 Capitulo 4 Capitulo 5 Capitulo 6
— Generalidades |—~ Conceptos —  Enfoque — Reco(l;:;::)isén def Conclusiones |— Propuesta
== Problema = Herramientas == Alcance — Sﬁgﬂ; ;lfullzl _Recom:;ldacion — Eﬁéﬁi{)
= Objetivos = Disefio _lmplErlggn(i:cién

— Justificacion = Muestra
- Antecedentes —  Variables
— Proyecciones — Instrumentos

|| Recoleccion de
datos

]

Método de
Andlisis

— (Cronograma

Nota: Pablo Tames Mata
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Cronograma
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Nota: Pablo Tames Mata
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LA SITUACION

Este andlisis contiene la recopilacion de datos y su interpretacion para que facilite la comprension
del método de trabajo de la empresa Q’Rollo y funcione como base para la elaboracion de sus
procesos operativos. La estrategia utilizada comienza con la segmentacion del mercado meta de
la empresa, con su andlisis FODA y el organigrama vertical para comprender la situacion actual;
posteriormente mediante la cadena de valor, diagramas de flujo y un SIPOC se conoceran sus
procesos Yy actividades criticas para mapear sus procesos operativos. Por ultimo, mediante un
diagrama de causa y efecto se conoceran las causas que provocaron que la empresa no contara

con procesos documentados ni con controles.
Segmento meta

Para identificar el segmento de mercado donde se desarrollard el negocio y con el objetivo de
buscar estrategias y lograr capturar dicho mercado, se definird el segmento primario y

secundario:
Primario

Cualquier nifio, nifia, mujer u hombre residente o visitante en la zona de influencia donde opera
la heladeria. No existen limites de edad o género para deleitarse de la experiencia de un helado o

producto elaborado en planchas frias.
Secundario

Empresas que organicen eventos corporativos, organizadores de eventos y personas que celebren
una fecha especial (cumpleafios, bodas, aniversarios, entre otros) y que deseen ofrecer la

innovacion de helados a la plancha.
Anélisis FODA

A continuacién, en la Tabla 3 se presenta el andlisis FODA efectuado a la empresa con el
objetivo de buscar oportunidades de mejora, y trazar una estrategia para buscar posicionamiento
en el mercado, ello ejecutdé un estudio en cuanto a sus caracteristicas internas (debilidades

y fortalezas) y su situacion externa (amenazas y oportunidades).


http://es.wikipedia.org/wiki/Entorno_empresarial
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Tabla 3: FODA Q’Rollo

FORTALEZAS DEBILIDADES
Atencion personalizada Desgaste fisico de la técnica
Imagen de marca y producto Produccion en tiempo real eleva tiempos
Primeros en la zona de Cartago Escasez de parqueos cerca del lugar
Atraccion de clase media alta — alta Lejania con zonas céntrica de transeuntes
Experiencia de 3.5 afios en el mercado Dependencia de la capacidad de la plancha
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Productos diferenciador e innovador Rapida proliferacién de competencia
Técnica recientemerl;tii;ntroducida en Costa Precios bajos en la competencia
Mercado con alto potencial Importador masivo de planchas
Negocio no explotado Posible inyeccion de capital de otros inversores
Aceptacion del concepto "artesanal” Afectacion en época lluviosa

Nota: Pablo Tames Mata

Como se logra observar en la Tabla 3, una de las principales fortalezas es la atencidn
personalizada que recibe el cliente, pues cuando llega al local se toma el tiempo que sea necesario
para explicar detenidamente la técnica de los helados a la plancha y se aclara todas las consultas o
dudas que tengan los clientes, ademas de suministrarles recomendaciones de sabores y
combinaciones si el cliente asi lo solicita. Otro punto importante en las fortalezas es la
experiencia que se ha logrado con los tres afios y medio de operacion, esto facilita la toma de
decisiones para la incursion o eliminaciéon de ingrediente, tomando en cuenta los gustos y

recomendaciones de los clientes que se atienden dia a dia.

Con respecto a las oportunidades, la principal corresponde a que es un producto diferenciador e
innovador, al cliente no solo le llama la atencién el método de fabricacion y que sea en tiempo
real, sino la cantidad de ingredientes y combinaciones permitidas por la técnica; algo que en otros
productos de la competencia no es posible debido a que el helado ya esta fabricado o empacado,
en Q’Rollo se crea lo que el cliente desea.

Si pasamos a analizar las debilidades, se cuenta con dos muy importantes; produccion en tiempo
real y dependencia de la capacidad de la plancha, estas caracteristicas generan un cuello de
botella para la entrega del producto al cliente, lo cual, en comparacién con otras heladerias, el
cliente debe esperar un tiempo mayor, pues la entrega no es inmediata. Por ultimo, con respecto a
las amenazas, se tiene que los precios de productos de las competencias pasan a ser un factor

primordial, dado que se puede encontrar helados hasta un 70 % mas baratos que los helados a la
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plancha de Q’Rollo, y al ser considerado como un postre algunos consumidores podrian

inclinarse por la opcion economica.

Diagrama Causa y Efecto

En la Figura No 25 se detalla el diagrama Ishikawa, con las causas identificadas por la cual la

empresa Q’Rollo no cuenta con procesos operativos documentados y formalmente establecidos

para la ejecucion de las tareas, a continuacion cada elemento:

Materiales: La facil manipulacion y acceso de los ingredientes, productos e insumos ha
influido en que no fuera necesario estar consultando documentacién para ejecutar las
labores diarias.

Maquinas: El equipo principal que se utiliza es la plancha para helados, la cual es de facil
operacion y no necesita ninguna especializacion para su uso, mas que una pequefia
capacitacién con los elementos basicos del equipo; por lo anterior es que tampoco se
habia pensado en la necesidad de contar con un manual operativo. Algo importante es que
a nivel operativo se debe estar en constante revision y limpieza del equipo lo que conlleva
a que no se le puede asignar tiempo al personal operativo para la documentacion.
Métodos: Como ya se ha comentado no existen manuales ni documentos de apoyo para la
forma de elaborar los procesos, practicamente todo se desarrolla de manera empirica y se
capacita al personal utilizando el criterio experto. Un elemento que cabe resaltar es que el
rapido crecimiento que se tuvo en los primero afios imposibilité el sacar tiempo para
estandarizar y elaborar manuales operativos.

Medio ambiente: Los locales en donde se ha operado han sido lugares pequefios sin un
espacio disponible para tareas administrativas y documentales.

Mano de obra: En cuando a los recursos, son limitados y dedicados en su totalidad a la
operativa, ademas de contar con baja escolaridad, lo que dificulta asignarlos como
responsables de la elaboracion de procesos o manuales.

Medicion: Tampoco se ha trabajado en definir indicadores productivos o controles
operativos, lo que provoca no contar con informacion oportuna para la toma de decisiones

y buscar la mejora continua.
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Figura No 25: Diagrama causa y efecto de Q’Rollo

Materiales

Facil manipulacion de Féacil Operacion Falta de tiempo
ingredientes y productos No requiere para documentar
especializacion
Revision constante
del equipo Se capacita el personal
Facil acceso a los ingredientes por criterio experto

Répido crecimiento del negocio
no permite estandarizar

e insumos Limpieza constante Todo se realiza de
del equipo
No hay documentacién
Falta de
Procesos
Local pequefio Recursos limitados

Dedicados 100% a la
operativa

No hay indicadores
productivos
Personal operativo con
Sin espacio disponible, baja escolaridad No hay controles
para tareas administrativas operativos establecidos

Medio Ambiente

Mano de Obra

Nota: Pablo Tames Mata

Organigrama Vertical

Una vez analizada la estructura de la empresa y su forma de trabajo, se disefia el organigrama
vertical; se cuenta con tres niveles y seis puestos de trabajo claramente definidos, como se

muestra en la Figura No 26.

Figura No 26: Organigrama Q’Rollo
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Administrativo
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Cajero a

Nota: Pablo Tames Mata
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Administracion

En la parte alta se cuenta con la Administracion que corresponde a los duefios y emprendedores
del negocio, quienes se encargan de la administracion total de la operacion, de la estrategias de
negocio y toma de decision, ademas son los responsables del recurso humano y de toda la

tramitologia legal (municipal, bancaria, Hacienda, entre otros).
Supervisor/Logistica

Bajando un escalon en el organigrama, estd el Supervisor/Logistica, el cual tiene a cargo al
Vendedor/Cajero y los artesanos. Ademas de su rol de supervisar a los perfiles antes
mencionados, es la persona encargada de logistica de la empresa, la cual corresponde a llevar el

inventario, ejecutar pedidos a los proveedores y las compras de materia prima e insumos.
Mercadeo

Continuando en el mismo nivel, se tiene a Mercadeo, rol responsable del disefio de las camparias
publicitarias y creacion de las imagenes, afiches o videos que se publican en Facebook e
Instagram. Este perfil es una combinacién entre un disefiador grafico contratado Unicamente por
una cantidad de disefios acordado al mes y Administracién, que dicta las pautas para los disefios

y campanas.
Vendedor/Cajero

En el siguiente nivel esta el Vendedor/Cajero que es la misma persona que ejecuta ambos roles,
dentro de sus funciones es explicar de manera detallada al cliente el proceso, productos,
ingredientes y demas detalles y una vez que el cliente se decida, debe registrar la compra en el

Punto de Venta y proceder al cobro respectivo.
Artesano

Y por Gltimo, pero no menos importante, los artesanos, quienes son los colaboradores que crean
el helado en vivo frente al cliente y una vez finalizado el proceso hacen la entrega del producto

directamente al consumidor.
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Cadena de Valor

Para toda empresa es necesario conocer las actividades que agregan valor, para trabajar en una
estrategia que logren potenciarlas y de esta manera consigan una ventaja competitiva en el
mercado y asi aumenten su margen entre costos y ventas. Por lo anterior es que en la Figura No

27 se define la cadena de valor para la empresa Q’Rollo.

Figura No 27: Cadena de Valor Q’Rollo

Infraestructura

é Inversion con Ahorros, Financiero, Planeamiento
T Recursos Humanos
Reclutamiento de personal, Capacitacién
S
(0] Tecnologias
P Programa para Punto de ventas y ordenes (Zeus), Maquina para helados a la plancha; Disefio de
@) nuewvos sabores y productos M
R Compras A
E Base de Helado, Cajas para Helado, Frutas, Ingredientes, Insumos, Toppings, Canasta crujientes, 2
Taco de helados, Productos de limpieza, Senicios .
Logistica Entrada Operaciones Logistica Marketing y Ventas Servicios Post N
Recepcioén de Atencion al Salida Campafias Ventas
materia prima. cliente. Entrega del Publicitarias. Encuestas sobre el
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orden y cobro. cliente. mes. Encuestas sobre
Elaboracion Control de Promociones. calidad del producto.
de Helados. inventario. Seguimiento de

comentario en redes |

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Nota: Pablo Tames Mata

Se puede visualizar a nivel general que dentro de las actividades primarias tenemos la recepcion
de la materia prima requerida para la produccion, la atencion de clientes y la produccion de
helados; posteriormente, se pasa a la entrega del producto al cliente y el control de inventario que
alimenta la logistica de entrada. También como actividades principales se tienen las campafas
publicitarias y afiches que ayudan a la atraccion de clientes; y por dltimo la voz del cliente, que
por medio de encuestas a los consumidores de forma directa o por las redes sociales se mide la

satisfaccion del servicio ofrecido.

Continuando con las actividades de soporte, se cuenta con que el capital usado por el negocio es
gracias a los ahorros de los emprendedores y del retorno de inversion inicial. Por otro lado, la
tecnologia es primordial dado que se tiene la maquina para elaborar los helados (plancha) y el
punto de venta que facilita el ingreso de drdenes y ademas envia a la pantalla de cocina la

comanda para que el artesano elabore el helado. Otra actividad de soporte importante son las
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compras, de aqui se obtiene toda la materia prima e insumos para la produccion y funciones

secundarias como limpieza; en la Figura No 27 se muestra méas detalle de esta actividad.
Diagrama SIPOC

Un aspecto fundamental en toda empresa es poder visualizar y delimitar a muy alto nivel, cada
proceso para buscar oportunidades de mejora, agilizar el flujo de las tareas y de ser requerido
eliminar actividades que no agregan valor o son innecesarias. Por lo anterior, es que en la Figura
No 28 se detalla el diagrama SIPOC.

Proveedores (S)

Dentro de los proveedores con los cuales trabaja la empresa, se tiene que como primarios estan
Nutriquim S.A., que suministra la base para helado; Conlith S.A. responsable de la fabricacién de
las cajas en donde se sirve el producto y Torelli al cual se le compran los tacos para helado; estos
tres distribuidores son considerados como primarios porque son los Unicos con los que cuenta
Q’Rollo para los insumos de base, cajas y tacos para helado. Cabe recalcar que tanto la caja como
el taco para helado, fueron disefiados con las especificaciones que se le brindaron al proveedor y

son totalmente personalizadas para los productos de Q’Rollo.

Por otro lado, como proveedores secundarios estan los otros comercios en donde se compra el
resto de materia prima o insumos; que a pesar de que por un andlisis de mercado en cuanto a
precios y disponibilidad se compra en ellos, no es el tnico lugar donde se pueden adquirir dichos
productos. Por ejemplo Terrafruit, provee frutas o cualquier otro ingrediente natural que se
requiera; en Mayca, PriceSmart y Universal de Alimentos se adquieren ingredientes, suministros

en general, toppings e insumos de limpieza.

En Licorera Dionisios se compran los licores, Cruz Blanca suministra los siropes de distintos
sabores y en Libreria Cartago se adquiere los suministros de oficina que se necesitan,

principalmente los rollos térmicos para la impresora de facturas.
Entradas (1)

En las entradas, como se visualiza en la Figura No 28, se tiene el insumo principal que es la base
de helado y los complementarios para conformar el helado (ingredientes, frutas, licores, siropes y
toppings). También se cuenta con el medio en donde se sirve el producto, ya sea la caja o el taco
de helado.
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Proceso (P)
El proceso a nivel general se detalla en seis de las siguientes tareas:

Revisar la orden del cliente para determinar los ingredientes que se requieren.
Alistar la base e ingredientes que se indican en el pedido.

Colocar la base y los ingredientes en la plancha fria.

Mezclar los ingredientes y la base hasta que se forme una mezcla cremosa.

Congelar mezcla y formar los rollos de helado.

o o k~ w N oE

Poner el helado en la caja o en el taco de Helado.
Salidas (O)

En salidas se tiene los tres principales productos que se ofrecen en Q’Rollo, que son el helado en
rollo y coctel que se sirve en la caja con tres rollos de helado y los toppings que solicita el cliente.
También esta el taco de helado, el cual se entrega en un taco comestible preparado con pasta de

wafle, lleva un rollo grande, crema chantilli y toppings.
Cliente (C)

Los clientes son los consumidores que llegan a Q’Rollo a efectuar la compra directa del producto
y seleccionan los ingredientes y toppings segin sus gustos. Otros clientes son aquellos que

contactan para eventos especiales como fiestas, bodas o cumpleafios y eventos corporativos.

Figura No 28: Diagrama SIPOC Q’Rollo
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(Nutriquim S.A. h (Base de Helado.\ /—Revisar orden deI\ /—Helado en Rollos.\ W
-Conlith S.A. -Cajas para cliente. -Taco de Helado. realiza la compra
“Torelli S.A. Helado. -Alistar base e -Céctel en Helado. del producto en el
Terrafruit -Taco para ingrediente. Ioc_al.
-Mavca. ' Helado. -Colocar base e _Clientes de
ayca. -Frutas. ingredientes en enventos
-PriceSmart. -Ingredientes. plancha. especiales.
-Universal de | -Toppings. = -Mezclar m n
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-Libreria Cartago. caja o taco de
Helado.
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Nota: Pablo Tames Mata
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Mapa de Procesos

Una manera de lograr la satisfaccion de los clientes es utilizar el mapa de procesos para visualizar
graficamente los procesos y la interrelacion que tienen entre si, es por ello que en la Figura No 29
se representa el mapeo para la empresa Q’Rollo y los procesos que se necesitan para el correcto

funcionamiento de la operacién del negocio.

Figura No 29: Mapa de Procesos de Q’Rollo
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Nota: Pablo Tames Mata

Como procesos estratégicos se manejan el Administrativo y el de Mercadeo; el primero es el
encargado de la planeacion, direccion estratégica de la empresa, tramitologia, parte financiera y
toma de decisiones, mientras que Mercadeo en conjunto con Administracion trabajan en la

estrategia para la atraccién de clientes.

Los procesos vitales para el caso de Q’Rollo son los que estan de cara al cliente, esto por ser un
negocio de ventas directas a los clientes que visiten el local, en este caso se cuenta con los
procesos de vendedor, cajero y artesano; ellos son los responsables de lograr la venta, cobrar la

orden y elaborar el producto en tiempo real.

Por otro lado, se tiene los procesos de apoyo; que para Q’Rollo vienen siendo la Logistica y
Supervision, lo anterior debido a que son el complemento para que la produccién y venta de
helados se logre satisfactoriamente; por ejemplo la logistica suministra todo la materia prima e

insumos requeridos para la elaboracion del producto.
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Requerimientos de Equipos, Infraestructura y Recurso Humano

Para el correcto funcionamiento de cualquier negocio, se debe tener claridad de los
requerimientos que necesitan para lograr operar y cumplir con las expectativas de los clientes; es

por lo que, por medio del método de las 5 M de la Tabla 4, se enlista los requisitos para Q’Rollo.

Tabla 4: Resumen de Requerimiento

item Materiales Maquinas Métodos Medio Ambiente Mano de Obra
Plancha para Técnica artesanal Destrezas
1 Base de Helado P de helado a la Baja temperatura
helados manuales
plancha
Manejo de
2  Cajas para Helado Tablet Limpieza Seco paquetes de
Ofimatica
Disefio Buena
3 Taco Helado Computadora Almacenamiento  representativo de presentacion
la marca personal
4 Ingredientes Datafono Ventas Seguro Experlenma de
cajero(a)
5 Suministros Impresora facturas Cobros Espacio adecuado Experiencia en
para la plancha  Servicio al cliente
6 Mobiliario Cajon para dinero -- Per_mlsos_de Educamo_n
Funcionamiento Secundaria
Utensilios de Aire
7 . o -- Infraestructura --
cocina acondicionado
8 Uniformes Eq_wpo d.e, -- -- --
Refrigeracion
Equipo de
9 Seguridad Pantallas

Licuadora de

10 Equipo de Oficina
mano

Nota: Pablo Tames Mata

Materiales

A continuacion se detallaran los materiales que requiere la empresa Q’Rollo para la operacion y

produccion de los productos que se ofrecen a los clientes:

Base para helado.

La base utilizada para la elaboracion de los helados artesanales se compra a la empresa
Nutriquim. Es una base de sorbetera deslactosada de sabor neutro, su presentacion es en polvo, de

color blanca y viene en bolsas de 1 kg como se muestra en la Figura No 30. La base es una
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mezcla que ya viene lista para utilizarse, solo debe agregarse agua y batir. Una vez que la mezcla

este liquida y sin grumos se lleva a refrigerar para alargar su vida util.

Figura No 30: Base Helado Sorbetera

PREPARADO PARA HELADO
EN POLVO

Nota: Google
Cajas para Helado.

Las cajas de empaque en donde se sirven los helados son fabricadas en Conlith, su disefio es
personalizado segun lo solicitado por Q’Rollo. Estas cajas viene impresas en barnizado completo
y con troquelado para armarlas con mayor facilidad; en la Figura No 31 se muestra el disefio
original de la caja con sus respectivas lineas continuas que representan el troquel, y en la Figura
No 32 se presenta la caja ya armada. Las cajas se compran en cantidades entre 3000 a 5000

unidades para abaratar sus costos, ademas vienen desarmadas y se arman en el local.

Figura No 31: Disefio caja de empaque
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Nota: Q’Rollo



56

Figura No 32: Caja para helado armada

Nota: Q’Rollo

Taco para helado.

Otra manera de servir el helado es por medio de un taco para helado, como se muestra en la
Figura No 33, el taco es comprado a la empresa Torelli y es totalmente comestible, viene en tres

colores diferentes (rojo, verde y amarillo).

Figura No 33: Taco para helado

Nota: Q’Rollo

Ingredientes.

En la Tabla 5 se detalla los ingredientes o sabores disponibles que se le ofrecen al cliente para la
creacion de sus helados, como se logra observar se cuenta con ingredientes de todo tipo, desde
frutas, licores, siropes, chocolates, galletas u otros postres como los que estan marcados con

asterisco, los cuales son utilizados por temporadas.

Debido a que el cliente puede seleccionar uno, dos o tres ingredientes seglin sus gustos, es que se
pueden lograr hasta 4495 combinaciones o sabores; por ejemplo puede escoger fresa, chocolate y

mani, 0 maracuya y coco; Yy asi sucesivamente, el cliente puede hacer las combinaciones que
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guste y que mas se le antojen. Los ingredientes que estan marcados con un asterisco (*) son de

temporada y no estan disponible todos los meses.

Tabla 5: Ingredientes para Helados

Ingredientes

Caramelo Oreo
Sirope Chicle Sirope de Kola
Chocolate Nesquick Snickers
Sabores  Galleta Chocochips Pie de Limon*
Mani Torta Chilena*
Menta Arroz con Leche*
Nutella Queque Navidefio*
Banano Higos
Cereza Maracuya
Frutas Coco Melocotén
Fresas Mora
Pifia --
Baileys Tequila
Licores Cacique Ron Bacardi
Licor del Mes* Vino Tinto
Jugos Arandanos Limon

Nota: Pablo Tames Mata

Ademas de los ingredientes, los helados incluyen dos toppings, uno sélido y otro liquido; y

también es a gusto del cliente, en la Tabla 6 se muestran los toppings disponibles.

Tabla 6: Toppings para Helados

Toppings
Arroz Tostado Gummy Bear
. Botonetas Leche Pinito
Sélidos . .
Gomitas-Perlas Palitos Colores
Gusanitos Palitos Chocolate
Caramelo Chantilli
Liqguidos Chocolate Hersheys  Leche Condensada
Fresa

Nota: Pablo Tames Mata
Suministros.

A nivel de suministros, la empresa los divide en tres tipos; el primero son los de cocina (ver

Tabla 7) son todos los que se utilizan para que el cliente consuma el producto, como una cuchara
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0 una pajilla, o también son complementos del empaque como servilletas, plastico para alimento,

bolsas de papel, entre otros.

Tabla 7: Suministros de Cocina

item

Descripcién

N o oA WN

Vaso desechable PET 12 Oz Transparente (25 Uds.)

Pajillas compostables (300 Uds.)
Plastico para alimento (rollo)
Servilletas (250 Uds.)

Cuchara biodegradable desechable (200 Uds.)
Empaque para taco Helado (100 Uds.)
Bolsa de Papel mediana (1 kg)

Nota: Pablo Tames Mata

El segundo tipo son los suministros de limpieza, que son todos aquellos que se requieren para

mantener limpio el local, los equipos, el menaje y aseo personal de los colaboradores como es

jabon de manos, alcohol en gel, guantes y la red para cabello. En la Tabla 8 se detalla los

suministros de limpieza.

Tabla 8: Suministros de Limpieza

item

Descripcién

© 0O N O Ol B WN P

e T s e =
N o o~ wNR O

Cloro Bleach (caja con 3 gal)
Jabon Liquido Antibacterial (1 L)
Alcohol Gel (500 ml)
Lavaplatos en Crema aroma limén
Bolsa de Basura grande (50 Uds.)
Toalla de Cocina en Rollo (1 Uds.)
Limpién Absorbente (25 Uds.)
Pafio Microfibra (5 Uds.)
Esponja para platos Scotch Brite (12 Uds.)
Desinfectante Floral Scent (10 L)
Palo Piso (1 Ud.)

Mecha microfibra (1 Ud.)

Escoba con Palo (1 Ud.)
Atomizador para desinfectante (1 Ud.)
Red Negra para Cabello Keyston (100 Uds.)
Vinagre (1 gal)

Guante Desechable negro mediano (500 Uds.)

Nota: Pablo Tames Mata
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Por ultimo, se tiene los suministros de oficina, los cuales son los requeridos por el
cajero/vendedor como apoyo a sus labores, como por ejemplo estan los rollos térmicos para las
facturas o datafono, el humedecedor para contar billetes o los lapiceros, en la Tabla 9 se visualiza

la lista completa.

Tabla 9: Suministros de Oficina

item Descripcion
1 Humedecedor de Dedos Tipo Esponja (1 Ud.)
Rollo térmico para impresora (1 Ud.)
Lapicero Negro (1 Ud.)
Cinta Adhesiva Scotch (1 Ud.)
Grapas (caja)
Rollo térmico para datafono (1 Ud.)

o U~ WDN

Nota: Pablo Tames Mata
Mobiliario.

El mobiliario basico que requiere cualquier local de Q’Rollo (ver Tabla 10) es un fregadero y
mesa de trabajo en acero inoxidable con repisa, alacena grande para guardar la materia prima e
insumos, un mueble para la computadora y para guardar los insumos de oficina. También se
necesita sillas para los colaboradores un basurero de acero inoxidable para desechos organicos y

otro de plastico para reciclaje.

Con respecto al mobiliario para clientes dependera del lugar donde se establezca el negocio, si es
un local independiente se puede usar butacas o sillas con mesas altas distribuidas segtn el espacio
disponible; si por el contrario es un lugar con espacio compartido, las mesas o sillas no son
responsabilidad de Q’Rollo, y los clientes utilizan las que el centro comercial o food court tiene a
disposicion.

Tabla 10: Mobiliario

item Descripcion

1 Fregadero en acero inoxidable 60x65x90 cm
Mesa de trabajo en acero inoxidable (100x80x90 cm)
Sillas para colaboradores
Basurero Acero Inoxidable 30 L grande
Basurero Plastico con Pedal negro grande
Alacena grande
Mueble para computadora

N o o~ W N
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ftem

Descripcion

8

Mobiliario para clientes dependera de dimensiones del local

Nota: Pablo Tames Mata

Utensilios de cocina.

Los utensilios de cocina son los que se usan para el proceso productivo de los productos de la

empresa, para las preparaciones previas de los ingredientes, o para el almacenaje de ingredientes

o0 toppings. Por ejemplo se tiene las espatulas que utilizan los artesanos para preparar el helado en

la plancha fria, colador para la mezcla de la base, bowl para base y diferente tipo de picheles o

recipientes que facilitan el almacenaje de la materia prima y base para helado liquida. En la Tabla

11 se detallan todos los utensilios de cocina que se necesitan para la operacion.

Tabla 11: Utensilios de Cocina

ftem

Descripcion

© 0O N O OB W N P

N PR R R R R R R R R
O © O ~NO UM WDNR O

Recipiente Plastico Mediano (para frutas)

Cuchillo Panadero
Cuchillo Chef
Saca Corchos

Colador

Globo Batidor

Tijeras de Cocina

Pichel plastico 3.8 L (para preparar base)
Pichel plastico 1.7 L
Bowl de medida 500 ml
Medida Licor Acero Inoxidable Y2
Tabla de picar grande
Recipiente de vidrio con tapa mediano 1.5 L (para toppings)
Botella salsa transparentes 350 ml (para rellenos)
Recipiente de vidrio con tapa pequefio 0.5 L (para mixturas)
Recipiente de Vidrio 0.9 L (para cucharas y servilletas)
Espéatula Acero Triangular (par)
Cucharas 11" para botes de toppings
Pinza 9" 0.5 mm
Pelador pequefio (para frutas)

Nota: Pablo Tames Mata
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Uniformes.

En la Tabla 12 se observan las partes del uniforme necesario para los empleados de la heladeria,
el cual consta de camiseta tipo polo de color negra y roja, ademas de una gorra negra con rojo,

ambas piezas del uniforme cuentan con el logo de Q’Rollo.

Tabla 12: Uniforme

item Descripcion
1 Camiseta tipo polo negra
2 Camiseta tipo polo roja
3 Gorra negra con rojo
4 Impresion Logo

Nota: Pablo Tames Mata

Equipo de seguridad.

Los equipos de seguridad que se enlistan en la Tabla 13 corresponden primero que todo de un
extintor para cualquier conato de incendio, también se cuenta con candados para cerrar puertas,
ventanas o cortinas con las que cuente el local. Adicionalmente se requiere de rack para montar y
mantener firmes las pantallas; por ultimo es recomendable contar con camaras de seguridad y un

candado para la computadora que se utiliza para el punto de venta.

Tabla 13: Equipo de seguridad

item Descripcion
1 Extintor ABC 2 Kg
Candado 40mm Yale
Rack para pantalla 32"
Camara de Seguridad
Candado para Computadora

a b WON

Nota: Pablo Tames Mata

Equipo de Oficina.

Los equipos de oficina que se detallan en la Tabla 14 son los equipos necesarios para el apoyo de
las funciones del cajero o complemento de los equipos electrénicos como son la regleta o la

licencia del programa de punto de venta.
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Tabla 14: Equipos de Oficina

item Descripcion
1 Regleta
2 Licencias programa de Punto de Venta
3 Lampara para detector de Billetes
4 Organizador de Lapices Redondo
5 Calculadora Casio Verde MS-20NC
6 Dispensador Scotch para Cinta Adhesiva
7 Engrapadora
8 Carpeta Pequefia
9 Carpeta Grande
10 Tijera
11 Prensa Metal Negra 25 mmm

Nota: Pablo Tames Mata
Maquinas

Un elemento importantisimo para la operacién de la empresa es la utilizaciéon de maquinas,

equipos electrénicos, de refrigeracion, entre otros; a continuacién el dato de cada uno.
Plancha para Helados.

El equipo principal para la elaboracion de los helados artesanales estilo tailandés es una plancha
fria (ver Figura No 34) en donde se prepara el helado en tiempo real, utilizando la base e
ingredientes que el cliente solicit6. El equipo es fabricado de acero inoxidable y cuenta con dos
planchas independientes con controles de temperatura configurable que van desde los 0 °C hasta
los -45 °C, también tiene un boton llamado “Defrost” que tiene la funcion de descongelar la

plancha ya sea parcial como totalmente.

Ademaés de lo anterior, en el centro del equipo tiene una unidad de enfriamiento también con
controles independientes para colocar 10 recipientes con ingredientes que requieran estar en

refrigeracion.

La tecnologia de enfriamiento que utiliza la plancha es un compresor con gas refrigerante de
ultima generacion (R32) y una vez conectada a la fuente de alimentacion (110 V) congela en

aproximadamente cinco minutos.
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Figura No 34: Plancha para Helados

Nota: Zzglory

Tablet.

La tablet como la que se muestra en la Figura No 35 es utilizada como pantalla de cocina, ahi es
donde llegan los pedidos de los clientes una vez finalizada la compra en el punto de venta. El
artesano la utiliza para visualizar la orden del cliente y de esta manera elaborar el pedido

siguiendo exactamente lo que solicit6 el comprador.

Figura No 35: Tablet

Nota: Google

Computadora.

La computadora que se utiliza en el local es con pantalla tactil. La administracion se decidi6 por
este tipo de equipo por la facilidad y rapidez en el uso, asi como para el ahorro de espacio en el
mueble del ordenador. En este equipo se instala el sistema de punto de venta utilizado para el
registro de las 6rdenes de los clientes, ademas cuenta con los archivos que se usan para la
operativa diaria. En la Figura No 36 se visualiza una computadora con las caracteristicas antes

mencionadas.
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Figura No 36: Computadora Tactil

Nota: Google

Impresora para facturas.

En la Figura No 37 se muestra la impresora en donde se imprime la factura de los clientes y los
reportes de apertura y cierre de caja. Esta impresora es pequefia con dimensiones de 14.9 cm de

altura, 14.6 cm ancho y 19.7 de profundidad, ademas utiliza un rollo térmico de 7.5 de ancho.

Figura No 37: Impresora Bematech LR2000

Nota: Google

Cajon para dinero.
El cajon para dinero (ver Figura No 38), también es de la misma marca que la impresora y se
requiere que sea asi porque se conecta a ella para que funcionen en conjunto; cuando se efectla
un cobro y se imprime la factura, se abre automaticamente el cajon para guardar el dinero que

entrega el cliente y para dar el vuelto cuando aplique.



65

Figura No 38: Cajon de dinero Bematech CD330s

Nota: Google
Aire acondicionado.
Un equipo importantisimo que se requiere es un aire acondicionado como el que se muestra en la

Figura No 39,esto es para que la plancha para helados tenga un mejor funcionamiento y congele

mas réapido; ademas se requiere para mantener una temperatura baja en el equipo y evitar un
recalentamiento que pueda generar un dafio.

Figura No 39: Unidad de Aire Acondicionado
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Nota: Google

Equipo de Refrigeracion.

En la Figura No 40 y la Figura No 41 se tienen los equipos de refrigeracion que se necesitan para
mantener la materia prima e ingredientes en buen estado, ambos equipos deben ser pequefios para

el ahorro energético y aprovechamiento del espacio fisico del local.
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Figura No 40: Camara de Refrigeracion
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Nota: Google

Figura No 41: Congelador
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Nota: Google

Pantallas.

Las pantallas se utilizan para mercadeo y publicidad debido a que se ponen imégenes o videos de
los productos y promociones. Esta es actualizada mes a mes, una vez que se crea la campafia

publicitaria mensual. EIl televisor que se utiliza, como se muestra en la Figura No 42, debe ser
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LED para mejor visualizacion por parte del cliente y se requiere que tenga al menos un puerto
USB para cargar las iméagenes por medio de una llave maya.

Figura No 42: Pantalla Plana 32 pulgadas

Nota: Google

Licuadora de mano.

Otro requerimiento a nivel de maquinas es la licuadora de mano como la de la Figura No 43, esta
se utiliza para mezclar ingredientes o elaborar algunos tipos de toppings, no se requiere un equipo

industrial dado que su uso es poco.

Figura No 43: Licuadora de mano

it

Nota: Google
Meétodos

Con respecto a los métodos que se identifican para el funcionamiento de la empresa Q’Rollo

estan los siguientes:
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Técnica artesanal de helados a la plancha.

La elaboracion de los helados se desarrolla mediante una técnica manual, totalmente artesanal y
originaria de Tailandia. El artesano requiere de sus dos manos para ejecutarla y a pesar de que el
proceso es sencillo, debe tener habilidades manuales para mayor facilidad a la hora de manipular

los ingredientes y preparar los rollos de helado.
Limpieza.

Otro método basico es el utilizado para la limpieza de los equipos, menaje y local en general, en
realidad no se requiere ningun tipo de limpieza especializada, fuera de lo cotidiano que se pueda

ejecutar en cualquier establecimiento orientado a la venta de comidas.
Almacenamiento.

Se refiere a la forma utilizada para manipular la materia prima, ingredientes o insumos para
asegurarse su buen estado y evitar que se dafien 0 se contaminen con agentes externos, por eso lo

importante de la forma como se almacenan y se desalmacenan al momento de utilizarse.
Ventas.

El método de ventas viene muy de la mano del servicio al cliente, debido a que debe atender al
cliente, hacerlo sentir bienvenido a Q’Rollo y lograr que estén a gusto mediante un trato amable y
personalizado, ademéas debe lograr que el comprador entienda el proceso de elaboracion de
helados y por Gltimo concretar la venta.

Cobros.

Con respecto a este punto, el método empleado es por medio de la tecnologia, debido a que se usa
la computadora y el sistema de punto de venta donde se registra la compra, también se hace uso
del datafono para los pagos con tarjeta. Por otro lado, también se cuenta con un método manual

que es la manipulacion del dinero.
Medio Ambiente

A continuacién se analizan las necesidades minimas en cuanto a medio ambiente que la empresa
ocupa para el funcionamiento, operacion y resguardo tanto del recurso humano como de los

activos.
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Baja temperatura.

Es necesario que el lugar donde se opere se mantenga con una temperatura baja entre 20 °C a 22
°C, esto con el objetivo principal de evitar que la plancha para helados se recaliente y presente
fallos, ademas por ser una heladeria la baja temperatura facilita la elaboracion de los helados y
también colabora para que el producto una vez entregado al cliente tenga una mayor durabilidad
y de esta manera pueda disfrutarlo con calma sin tener que apresurarse porque se descongele.

La temperara puede variar dependiendo del clima del dia, la sensacion téermica del ambiente y la
cantidad de personas que se encuentren en el local, es por esto que con el aire acondicionado se
puede estar regulando segun las necesidades del momento. Un punto importante es que a pesar de
que se podria tener una temperatura ain menor para el funcionamiento del equipo, se piensa
también en la sensacidn térmica que vaya a experimentar las personas que se encuentren en el

lugar.
Seco.

Es primordial asegurarse de que el lugar o local donde se trabaje este seco y no haya riesgos de
que los equipos se mojen porque eso los dafaria completamente. Es por ello que se debe hacer
una revision de por dénde pasan las tuberias que suministran el agua potable y también validar

que el techo no cuente con goteras.
Disefio representativo de la marca.

Q’Rollo cuenta con su marca formalmente inscrita en el Registro de la Propiedad Industrial (RP1)
de Costa Rica, de ahi que se busca que la imagen hacia el cliente del negocio sea la misma en
cualquier ubicacion en donde se encuentre operando. A pesar de que el disefio puede variar
dependiendo del tamafio o forma del local, siempre se utiliza colores gris claro, gris oscuro, rojo

y negro; ademas del logotipo oficial.

Por ejemplo, en la Figura No 44 se muestra un disefio con butacas pensando en la comodidad del
cliente al tener un asiento confortable y suave; mientras que en la Figura No 45 se tiene un disefio

con una mesa tipo barra y bancas altas.

Otro aspecto importante es la rotulacion, con el objetivo de lograr mayor alcance en los clientes e

interés por los productos, se usan afiches grandes en las puertas, ventanas y paredes externas
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como las que se ven en la Figura No 46 y cuando el tipo de local asi y visualizacion asi lo

permitan.

Figura No 44: Disefio con butaca

Nota: Q’Rollo

Figura No 45: Disefio con sillas

Nota: Q’Rollo
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Figura No 46: Publicidad en ventanas o paredes exteriores

Nota: Q’Rollo
Seguro.

La seguridad es importante para cualquier actividad y principalmente para un negocio con las
puertas abiertas al publico, por lo anterior es que se debe resguardar la seguridad primero de los

colaboradores, de los clientes y por ultimo de los activos.

A nivel de seguridad se debe contemplar acceso cerrado a donde se tiene la caja registradora;
contar con puertas, ventanas y cortinas metalicas fuertes y robustas, ademas de candados
adecuados. Como complemento se debe tener camaras de seguridad que faciliten cualquier

investigacion que se necesite efectuar.
Espacio adecuado para la operacion

Pasando al punto de distribucion de espacio del local, siempre de debe primero realizar un
croquis y distribuir los equipos y muebles con sus dimensiones reales; como se muestra en la
Figura No 47 para validar que es el espacio requerido para la operacion. Es muy importante
asegurarse de que la plancha para helados no debe estar totalmente pegada a las paredes y debe

tener espacio suficiente para que los respiraderos que trae el equipo trabajen de manera idénea.

También se debe organizar la distribucién de planta contemplando la movilidad de los
colaboradores y de los clientes, ademas de disefiar un modelo en tercera dimension (ver ejemplo
en la Figura No 48) para tener mayor claridad y visualmente sea mas facil contemplar mejoras y

ajustes al disefio en general.
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Figura No 47: Croquis kiosco Q’Rollo Mall San Pedro
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Nota: Q’Rollo

Figura No 48: Kiosco en 3D Q’Rollo Mall San Pedro

Seneg,

Nota: Q’Rollo
Permisos de funcionamiento

En cualquier lugar del territorio nacional que se tenga un negocio, se debe cumplir con una serie
de requisitos y permisos de funcionamiento segun lo establece la legislacion nacional. Este punto
es muy importante porque al no contar con los permisos en regla o al dia, se expone a multas o

cierre del local.
Inscripcion en el Ministerio de Hacienda.

Toda actividad econdémica en el pais debe estar inscripta en el Ministerio de Hacienda para
reportar sus gastos, compras y ventas, y pagar los impuestos una vez presentadas las
declaraciones de impuestos, los requisitos para la inscripcion, segun Ministerio de Hacienda
(2021) son:
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Cédula de identidad

Recibo de agua y luz debido a que se necesita el nimero del medidor de electricidad o
NISE.

Conocer el tipo de actividad econdmica por desarrollar.

Registrarse por medio del Portal de la Administracion Tributaria Virtual (ATV).

Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS).

Toda empresa que funcione como persona fisica o juridica y que contrate personal para las

labores del negocio, debe inscribirse en la CCSS como patrono para registrar sus empleados, la

CCSS (2021) indica los siguientes requisitos para una persona juridica:

o B~ W D

Documento de identidad vigente.

Escritura de Constitucion de la sociedad.

Certificado de Personeria Juridica.

Fotocopia de identidad de cada persona trabajadora vigente.

Llenar el Formulario de inscripcion.

Poliza de Riesgos del Trabajo del INS

Toda empresa tiene la obligacion de asegurar a sus colaboradores con la pdliza de riesgos del

trabajo del Instituto Nacional de Seguros (INS), la cual los protege de cualquier problema de

salud que puedan llegar a tener a causa de un accidente o enfermedad laboral; para la ello el INS

(2020) sefala los siguientes requisitos:

1
2
3.
4

Completar informacion del formulario “Solicitud de Seguro™.

Documento de identidad vigente.

Certificado de Personeria Juridica.

Completar informacion de la planilla (Nombre del Colaborador, nimero de identificacion,

fecha de nacimiento, salario mensual, cantidad de horas que trabaja al mes y ocupacion).

Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud.

Este permiso es necesario para poder efectuar una actividad comercial, industrial o de servicios

en cualquier local o establecimiento, ademas lo van a solicitar como prerrequisito para el tramite

de la patente, los requerimientos que dicta el Ministerio de Salud (2021) para el tramite segun el

tipo de comercio de Q’Rollo son los siguientes:
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Uso de suelo del lugar donde se va a abrir el local.
Encontrarse al dia en el pago de cuotas obreros patronales.
Llenar el formulario de solicitud de Permiso Sanitario de Funcionamiento.

Llenar formulario declaracion jurada.

o B~ W Dk

Copia de comprobante de pago de servicios.
Patente Comercial.

La patente comercial es tramitada en la municipalidad que corresponda segun la ubicacion en
donde operara el negocio; para este caso y por un tema de arraigo de los duefios al ser oriundos
de Cartago y por haber tenido dos locales en la zona; se tom6 como referencia los requisitos de la
Municipalidad de Cartago (2021), los cuales son los siguientes:

Llenar el Formulario de Licencia Municipal.

Documento de identidad del solicitante y del propietario del inmueble.

Personeria Juridica al dia y documento de identidad del representante Legal.

Permiso Sanitario de Funcionamiento del Ministerio de Salud.

Constancia del uso de suelo.

Estar al dia con el pago de obligaciones con el FODESAF, CCSS y tributos municipales.
Pdliza de Riesgos de Trabajo del INS.

O N o g A~ w DB

Estar inscripto en el Ministerio de Hacienda.
Infraestructura.

El altimo punto que se tiene en este apartado de medio ambiente es infraestructura, la cual
corresponde a la parte estructural del local, sus requerimientos a nivel eléctricos, de servicios

publicos, entre otros.

Con la parte estructural que corresponde a paredes, pisos, techos, ventas y puertas no se tiene un
estandar, porque dependera mucho de la infraestructura propia del lugar donde se ubique el local,
pero lo que se busca es que estén en buen estado y sea un lugar apto para trabajar; una vez se
compruebe lo anterior se remodela siguiendo los disefios de marca que se explicaron

anteriormente.

En cuanto a los requerimientos eléctricos, por seguridad de los equipos se utiliza una caja de

breaker de ocho puestos para colocar en circuitos separados los equipos y evitar
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sobrecalentamientos o dafios por cambios de voltajes. La distribucion que se maneja es la

siguiente:

1. Uno de 110 V para todo el sistema de iluminacion.

2. Uno de 110 V para tomacorrientes generales, en donde se conectan pantallas,
computadora, impresora, entre otros.

Uno de 110 V para tomacorriente de la plancha para helados.

Uno de 110 V para tomacorriente de los equipos de refrigeracion (congelador y camara).

Dos para la conexion del aire acondicionado esto debido a que trabaja a 220 V.

I

Los dos restantes se dejan como respaldo en caso de tener que incluir un circuito

adicional.

Para finalizar, estan los servicios publicos totalmente necesarios para la operacion de Q’Rollo,
como son la electricidad, el agua y la internet. Los dos primeros se contratan al distribuidor
oficial de la zona en donde se tiene el local, mientras que para la internet se puede analizar las

ofertas y servicios que ofrecen los proveedores disponibles de la zona.
Mano de Obra

Para finalizar con los elementos del método de las 5 M, se detallaran a continuacion los factores

de mano de obra que se requieren en Q’Rollo:
Destrezas manuales.

A pesar de que la técnica artesanal para helados a la plancha es sencilla y facil de aprender, si es
necesario que la persona que ejecuta la tarea tenga destrezas manuales debido a que debe utilizar
simultaneamente ambas manos para manipular ingredientes y las espatulas. Por otro lado una vez
que los rollos estén listos deben pasarlo con mucho cuidado de la plancha a la caja, y de no

hacerse bien se puede caer o desarmar los rollos.
Manejo de paquetes de Ofimatica.

Para algunas funciones de los perfiles de cajero y logistica, se ocupa que tengan conocimientos
basicos en el manejo de paquetes de ofimatica, principalmente de Microsoft Excel y Microsoft
Word, ademés de que conozcan los principios basicos de computacion para el uso del equipo y

del sistema de punto de venta.
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Buena presentacion personal.

La presentacion personal de todos los colaboradores es primordial, debido a que se buscar dar
una buena impresion al cliente desde el primer momento que entre a Q’Rollo. Por lo anterior es

obligatorio el uso del uniforme y el mantener siempre el aseo personal.
Experiencia de cajero (a).

Dado el manejo de dinero, datdfono y un sistema de ventas a la hora de efectuar el cobro al
cliente, es que se tiene como deseable que la persona que desempefie esta funcion cuente con la
experiencia de cajero, para que le sea sencillo ejecutar todas las tareas y que la curva de

aprendizaje se logre mas rapido.
Experiencia en servicio al cliente.

Otro punto importante es que el cliente cuando llegue a Q’Rollo se sienta a gusto con el trato y la
atencion que se le brinda en todo momento, es por ello que, de preferencia, se busca personal con
experiencia en atencién al cliente, no solo para aprovechar esa costumbre al relacionarse con
publico, sino para resolver problemas basicos que se puedan dar al atender a un comprador que se

moleste por cualquier motivo o se sienta insatisfecho.
Educacion secundaria.

Un requisito solicitado a los colaboradores es contar con educacion secundaria finalizada, esto
facilita que la curva de aprendizaje y de capacitacion se alcance en un periodo mas corto, debido
a gque es posible que ya cuente con conocimientos de computadoras y de paquetes de Microsoft
Office. Sin embargo, este requisito no es obligatorio, y se puede brindar oportunidad a personas
que no lo cumplan pero que demuestren buena actitud y tengan otras cualidades como ganas de

aprender y de superarse.
Requerimientos para la Implementacion de los Procesos Operativos

Una vez analizado el funcionamiento de la empresa y comprendido mediante las herramientas
utilizadas cuales son los procesos operativos de Q’Rollo y los requerimientos necesarios para que
el negocio opere de forma correcta, es que seguidamente se enumera lo que se necesita para la

implementacion de los procesos operativos:
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Cumplir con todos los requerimientos de equipos, infraestructura y recursos humanos que
se detallaron en el apartado anterior.

Que la empresa esté 100 % preparada para empezar a operar de nuevo ya con fecha de
apertura definida.

Asegurarse de que el personal sea el definitivo y no sea necesario ninglin cambio en un
periodo corto.

Definir una persona responsable para la implementacion y seguimiento.

Organizar un cronograma para la implementacion.

Preparar el material necesario para facilitar la comprension de los involucrados.

Al final de la implementacion asegurarse de que todo el personal tiene claros los procesos

y de ser necesario reforzar los puntos debiles.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se expondran las conclusiones a las cuales se llegd una vez finalizado el analisis
de los datos e informacion recolectada en la empresa Q’Rollo. Ademas, se brindaran las

recomendaciones fundamentadas siempre en la investigacion.
Conclusiones

e Q’Rollo es una pequefia empresa la cual estuvo en operacion por un periodo de tres afios
y medio; sin embargo, al llegar al pais el virus COVID-19 se tomo la decision de cerrar.
En los afios de funcionamiento no se preocuparon por tener documentado su proceso y
controles operativos —como se evidenciéo con el diagrama causa y efecto que se
elabor6—; por ello, nace la inquietud de identificar sus procesos claves y la relacién que
existe entre ellos para asi documentarlos y tener la informacion necesaria para apoyar y
dar guia al momento en que se vaya a abrir un nuevo local.

e Laempresa cuenta con una estructura organizacional donde los puestos de trabajo y sus
funciones si estan definidos; mas no documentados, por lo que no siguen un proceso
estructurado o una guia que les facilite el validar el cumplimiento de funciones, o ayuden
al refrescamiento de tareas y a la capacitacion de nuevo personal, lo cual genera que no
exista estandarizacion en los puestos.

e Como procesos operativos principales para cumplir con las expectativas de los clientes, se
identificaron los puestos de vendedor, cajero y artesano, ellos son quienes estan en la
primera linea de atencion y por lo tanto son la cara del negocio. A estos procesos los
apoyan los puestos de logistica y de supervision; mientras por otro lado, toda la estrategia
es brindada por los roles de administracion y mercadeo.

e Para que la empresa opere de manera correcta, sin problemas y logre satisfacer las
necesidades de los clientes, debe cumplir con una serie de requerimientos en cuanto a
equipos, infraestructura, recurso humano, entre otros. Para ello, se levantd un listado y se
detalla punto por punto con lo que debe contar Q’Rollo en cuanto a materiales, maquinas,
métodos, medio ambiente y mano obra; todos son primordiales y no se pueden omitir.

e En las validaciones ejecutadas también se logré constatar que la empresa no contaba con
un plan a corto o mediano plazo, para trabajar en la documentacién de sus procesos y en

el despliegue formal a sus colaboradores; es por ello que se analiza y se definen los
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requisitos para la implementacion de los procesos operativos una vez que la empresa

decida y defina el punto donde volvera a abrir de nuevo.
Recomendaciones

Con el objetivo de buscar la mejora continua en sus procesos, se recomienda a la empresa
que una vez que esten documentados estar revisandolos cada semestre para buscar ajustes
0 analizar mejoras. Ademas, ante cualquier cambio identificado, se debe de inmediato
ejecutar las correcciones en el proceso y hacer el despliegue al personal para
implementarlo a la brevedad posible.

Con el levantamiento elaborado de materiales, méaquinas, métodos, medio ambiente y
mano obra se tiene claridad de lo que necesita la empresa para su funcionamiento, por lo
mismo es prioridad asegurarse de que se cuenta con todos ellos. Ademas de ser precisos
con el inventario, se debe efectuar una revision constante de los demas componentes que
intervienen, como por ejemplo; y por mencionar algunos nada mas, los servicios publicos,
los utensilios y el mantenimiento de los equipos como la plancha para helados y el aire
acondicionado.

Otra recomendacion es que una vez hecha la primera implementacion de los procesos
operativos, continuar usando dicho procedimiento para cualquier reforzamiento que se le
deba hacer al personal o ante ajustes y mejoras en los procesos; pero ademas se debe
utilizar para la capacitacion de los nuevos recursos que lleguen a formar parte de Q’Rollo.
Se invita a la empresa a tomar de referencia el disefio de los procesos del presente trabajo
de investigacion a la hora de abrir su nuevo local, esto le facilitara la puesta en marcha del
negocio y se aseguraran de iniciar operacion de una manera mas ordenada y estructurada.
También es recomendable la alimentacion y utilizacion de los indicadores que se
plantearan en la propuesta, para que la empresa tenga la informacion disponible y
actualizada, asi como la oportunidad de tomar decisiones de forma oportuna y trabajar en
la mejora continua en los procesos.

Para finalizar, se insta a Q’Rollo para que una vez estén en operacion, trabajar en la
estandarizacion de los métodos de trabajo, principalmente en la técnica artesanal como
complemento a la documentacion del proceso y que ayuden a mejorar la productividad de

la empresa.
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CAPITULO VI: PROPUESTA
Propuesta

Una vez que se analiza la manera como trabaja la empresa Q’Rollo, se definen los procesos
operativos por documentar y detallar segun la necesidades del negocio y las funciones que
desarrolla para su adecuada operacién. Por lo anterior es que mediante el uso de diagramas de
flujo de procesos se explicaran paso a paso las funciones de los puestos.

Disefio de los Procesos Operativos de Q’Rollo

Al analizar la informacién de las actividades y los puestos de trabajo de la empresa Q’Rollo, los
procesos que se requiere mapear estan el de Mercadeo, Vendedor/Cajero, Artesano y el de
Logistica; ademas se incluye al Cliente para lograr entrelazar el proceso del Mercadeo con el del
Vendedor/Cajero y estos a su vez con el de Artesano. También se detalla el funcionamiento del

sistema punto de venta, porque es un componente importante en la operacion de la empresa.

A nivel general, el orden que lleva el diagrama de flujo de la Figura No 49 y la Figura No 50 es
empezar por la parte de mercadeo, pues es el area que atrae al cliente con sus campafas
publicitarias y estrategias de mercadeo; en el siguiente bloque esta el cliente que se une con el
proceso del Vendedor/Cajero cuando llega al local; posteriormente el Artesano se entrelaza con el

Cajero/Vendedor en el momento que se genera la orden en sistema.

Es importante mencionar que en todas las etapas donde se maneje materia prima o producto
terminado, se debe seguir el marco de referencia 1ISO 22000:2018 sobre la inocuidad de los
alimentos, esto como parte de ofrecerle al cliente un producto de calidad, y al mismo tiempo

totalmente seguro para el consumo y la salud.



Figura No 49: Diagrama de Flujo Vertical Q’Rollo
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Figura No 50: Diagrama de Flujo Vertical Q’Rollo
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Proceso de mercadeo.

En la Figura No 49 se describe las actividades que conforman este proceso; basicamente este rol
es el encargado de todo el disefio gréafico de las campafias, fotos, afiches o videos requeridos para
publicar en redes sociales (Facebook e Instagram), ademas de disefiar los menus que se utilizan

de forma fisica y virtual por medio de las pantallas del local.

En este proceso interviene la administracion como responsable de definir la campafia, sabor del
mes, mends o afiches que se requieren disefiar; y un disefiador grafico que plasma con sus
disefios la idea que le plantean. por otro lado, este recurso no es parte de la planilla de la empresa,

es contratado Unicamente por una cantidad de disefios acordados al mes. Sus pasos son:

1. Disefio de las campafias mensuales, la cual inicia con fotos reales del producto en un

fondo blanco, cono se muestra en la Figura No 51.

Figura No 51: Foto original del Helado

Nota: Q’Rollo

2. Compartir con el disefiador las fotos para que trabaje en la idea solicitada.
3. Una vez finalizado y aprobado el disefio (ver Figura No 52) se procede a imprimirlo y

configurarlo en las pantallas del local.
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Figura No 52: Ejemplo de disefios finales

Nota: Q’Rollo
4. Por Gltimo, se postea la campafia en las redes sociales propias y de los socios estratégicos.

Otra manera de trabajar las campafias es con imagenes representativas de lo que se desea
promocionar, como por ejemplo la Figura No 53, donde el disefio va orientado en el tema de

eventos y helado con sabor a vino tinto.

Figura No 53: Ejemplo de disefios generales
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Proceso del cliente

El proceso del cliente es muy basico (ver Figura No 49 y Figura No 50); es atraido gracias a la
estrategia de mercadeo que se desarrollé por redes sociales, medios de comunicacion o por la
publicidad que exhibe el local. Una vez que el comprador llega a Q’Rollo se efectian los

siguientes pasos:

1. Revisa el mena y hace las consultas que tenga.
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2. Leindica al vendedor el tipo de helado con sus ingredientes y toppings.

3. Realiza el pago con cualquiera de los medios aceptados (tarjeta débito, tarjeta crédito o
efectivo).

4. Recibe la factura junto con su cambio o tarjeta.

5. Recoge su helado.
Proceso de vendedor/cajero

Este perfil tiene dos funciones; como vendedor es el responsable de ofrecer los productos,
explicar detalladamente la técnica artesanal, recomendar ingredientes 0 combinaciones hasta
concretar la venta. La segunda funcion es la de cajero, en donde es el encargado de la caja
registradora y el cobro a los clientes.

A continuacion los pasos gue se ejecutan en este proceso:

1. Cuando el cliente llega al local, le brinda la bienvenida e inmediatamente le entrega el
mend.

2. Realiza la explicacién de la técnica originaria de Tailandia utilizada para la elaboracion de
helados a la plancha, detalla las opciones que hay en el men( y brinda recomendaciones
sobre la combinacion de ingredientes, ademas promociona el sabor del mes u otras
promociones del momento.

3. Una vez que el cliente esta listo para ordenar, se registra la orden en el sistema como se

visualiza en la Figura No 54.

Figura No 54: Orden del cliente en Punto de Venta

—
el
o :

Nota: Q’Rollo
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4. Cuando el comprador termine de indicar el o los productos, se valida y se le confirma el
pedido.

5. Cuando el cliente confirma su pedido, se le indica el monto de la compra y se procede con
el cobro. En este momento se selecciona la opcion “Pagar” y se indica el método de pago

como se muestra en la Figura No 55, este puede ser en efectivo o con tarjeta.

Figura No 55: Pantalla de pago de la orden

Nota: Q’Rollo

6. Para finalizar la compra, se selecciona el monto de pago, si es en efectivo, y se entrega el
vuelto que indica el sistema (si aplica como se ve en la Figura No 56); por otro lado, si es
tarjeta, se pasa la tarjeta del cliente en el datdfono y se le devuelve junto con el

comprobante (voucher) y factura.

Figura No 56: Finalizacion de la orden

Nota: Q’Rollo
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Proceso del artesano.

Continuando con el proceso del artesano y como se observa detalladamente en la Figura No 49 y
la Figura No 50, este perfil es el responsable de elaborar los helados, y de todas las tareas que se
requieren para lograr el producto final; ademas, se encarga de la limpieza del local, del equipo y

de mantener la inocuidad de los productos alimenticios. A continuacion los pasos del proceso:

1. Una vez finalizada la venta en el Punto de Venta, el artesano visualiza en la pantalla de
cocina el pedido del cliente, como se muestra en la Figura No 57. De manera simultanea
debe validar que la plancha se encuentre completamente congelada, como se ve en la
Figura No 58.

Figura No 57: Pantalla de cocina

ari - oER
' Fecha09/06/2021 08:17 pm. | 2 0
+{ | Empleado Cajero 01 L

10314

Orden # 10314
|1 Helado Dos Sabores
FRESA
MORA
TL-CHOCOLATE
TS-BOTONETAS

2]
B
:
i
3]

Nota: Q’Rollo

Figura No 58: Plancha para helado encendida

Nota: Q’Rollo
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2. Al validar la orden, se toman los ingredientes que se indican en la pantalla de cocina, y se
ponen en la plancha, como se muestra en la Figura No 59.

Figura No 59: Ingredientes en plancha

Nota: Q’Rollo

1. Se mide la base utilizando el bowl de acero inoxidable y posteriormente se coloca en la

plancha fria junto con los ingredientes (ver Figura No 60).

Figura No 60: Base e ingredientes en plancha

Nota: Q’Rollo

2. Se empieza a picar y mezclar los ingredientes con la base, hasta lograr una contextura
cremosa y consistente, luego se expande por la plancha (ver Figura No 61) y se espera de
3 a 4 minutos a que la pasta esté congelada (el tiempo de congelacion dependera de los

ingredientes).
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Figura No 61: Base e ingredientes mezclados

Nota: Q’Rollo

3. Una vez que la pasta esté congelada se procede a enrollarla para formar tres rollos, como

se muestra en la Figura No 62.

Figura No 62: Formacion de los rollos

Nota: Q’Rollo

4. Cuando los rollos estén listos, se procede a colocarlos en la caja, se les agrega el o los
toppings que se indican en la pantalla de cocina, tal y como se muestra en la Figura No
63; ademas, se le coloca la cuchara y la servilleta, y luego se procede a la entrega al

cliente.

Figura No 63: Helado finalizado

Nota: Q’Rollo
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5. Cuando se efectla la entrega al cliente se selecciona la orden en la pantalla de cocina y se
presiona la opcion “Enter” para que el pedido en sistema quede entregado y finalizado,
como se visualiza en la Figura No 64. Una vez que se hayan finalizado las 6rdenes
pendientes la pantalla mostrara un mensaje que indica “No hay Ordenes pendientes”
(Figura No 65).

Figura No 64: Orden del cliente finalizada en pantalla

Nota: Q’Rollo

Figura No 65: Pantalla de cocina sin érdenes pendientes

Nota: Q’Rollo
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Proceso Logistica /Supervision.

El objetivo de este perfil es mantener siempre abastecida a la empresa con todos los insumos y
materia prima requeridas para la operacion normal, buscando que no se produzca un sobre
inventario pero tampoco que la empresa sufra con faltantes que puedan afectar su operacion y la
atencion oportuna de los clientes. Ademas cuenta con una funcidn secundaria, que es supervisar a
los otros colaboradores (vendedor/cajero y artesanos) y ser el canal oficial para transmitir las
estrategias o directrices de la administracion. En la Figura No 66 se detalla el diagrama de flujo

del proceso de logistica.

Figura No 66: Diagrama de Flujo de Logistica

LOGISTICA
1 INICIO )
. . . Realizar pedidos a
Realizar inventario . Programar
3 ; Llenar formulario 5 los proveedores
de materia prima e . . pedidos y
" de inventario que entregan a
insumos compras L
domicilio
Actualizar _ Ir a hacer compras
. Almacenar la Recibir y/o llevar P
formularios de . . gue se hacen en
. . mercaderia mercaderia .
inventario comercios
NO Inventaro Entregar facturas
b <
completo? canceladas y por > FIN
pagar

Nota: Pablo Tames Mata

Sus pasos son los siguientes:

1. Utilizando el formulario de inventario que se muestra la Figura No 67 y la Figura No 68,
se ejecuta un inventario diario de todos los insumos y materia que requiere el negocio. El
procedimiento es totalmente visual y manual porque se verifica y se llena el formulario
impreso, esto se repite cada dia debido a que el movimiento de inventario depende de las

ventas del dia y de la vida Gtil de los productos.
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Una vez que se organiza el inventario y se tiene los datos, se debe programar los pedidos
y compras, la programacién depende del tiempo de entrega que ofrecen los proveedores y
del comercio donde se debe efectuar la compra.

Cuando se llegue al dia que se definié en la programacion, se debe ejecutar el pedido y
validar con el proveedor la fecha de entrega de la materia prima o insumo. En el caso de
las compras directas, se debe movilizar hasta el punto fisico del comercio que se tiene
establecido y se ejecuta la compra.

Continuando con el proceso, una vez que se haya hecho la compra se debe llevar la
mercaderia al negocio y almacenarlo; de igual manera cuando el proveedor lleve el pedido
al local, se debe recibir y validar que venga completo segun lo solicitado. Si todo esta
correcto se procede a almacenarlo.

Este procedimiento es ciclico, debido a que se debe estar siempre pendiente del
inventario, ejecutarlo diario y efectuar las compras y pedidos que se requieran para

continuar operando.



Figura No 67: Formulario de Inventario Q’Rollo (Pagina #1)
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INVENTARIO Q'ROLLO

Sucursal:

Mes:

Producto /Fecha

| DIA 01 | DIA 02 | DIA 03 | DIA 04 | DIA 05 | DIA 06 | DIA 07 | DiA 08 | DIA 09 | DIA 10

LICORES 6 JUGOS

Baileys (ml)

Cacique (ml)

Licor del Mes (ml)

Tequila (ml)

Ron Bacardi (ml)

Jugo de Arandanos (ml)

Jugo de Limdn (ml)

FRUTAS

Banano (Unid)

Cereza (Tarro)

Coco (Bolsa)

Fresas (Bolsa)

Higos (Tarro)

Maracuya (Und)

Melocotdn (Tarro)

Mora (Tarro)

Pifia (Tarro)

SABORES

Caramelo (Tarro)

Chicle (Botella)

Chocolate Nesquick (Tarro)

Galleta (Und)

Mani (Bolsa)

Menta (Bolsa)

Nutella (Frascos)

Oreo (Und)

Sirope (Galén)

Snickers (und)

TOPPING SOLIDO

Arroz Tostado (Bolsa)

Botonetas (Bolsa)

Gomitas-Perlas (Tarro)

Gusanitos (Bolsa)

Gummy Bear (Bolsa)

Leche Pinito (Bolsa)

Palitos Colores (Bolsa)

Palitos Chocolate (Bolsa)

TOPPING LIQUIDO

Caramelo (Tarro)

Chocolate Hersheys (Botella)

Fresa (Tarro)

Chantilly

Nota: Q’Rollo



Figura No 68: Formulario de Inventario Q’Rollo (Pagina #2)

INVENTARIO Q'ROLLO

Sucursal: Mes:

Producto /Fecha | DIA 01 | DIA 02 | DIA 03 | DIA 04 | DIA 05 | DIA 06 | DIA 07 | DiA 08 | DIA 09 | DIA 10

Materia Prima Topping Liquidos

Caramelo F2 (Tarro)

Chocolate Hersheys (Botella gr.)

Manga de Fresa (Manga)

SUMINISTROS

Alcohol gel (Botella)

Base (Paquetes)

Bolsas de Papel (und)

Bolsas grandes (Paquete)

Cajas armadas (Und)

Citronela (Botella)

Cloro (Botella)

Cucharas de Madera (Und)

Cucharas Plastica (Und)

Desinfectante (Gélon)

Detergente (Bolsa)

Esponja lavaplatos (Und)

Guantes desechables (Paq)

Guantes Negros (Paq)

Jabén de manos (Botella)

Lavaplatos (Und)

Servilletas (Und)

Papel Toalla (und)

Plastico para Alimento (Rollo)

Red Negra para Cabello (Paq)

Rollos de Datafono (Und)

Rollos de Impresora (Und)

Vasos plasticos (Und)

Vinagre (Botella)

Zitronela (Botella)

PALETAS Y TACOS

Chichle

Chips

Chocomenta

Coco

Natilla-Fresa

Naranja-Pifna

Fresa (Agua)

Guanabana (Agua)

Perro

Tacos

Canastas

Nota: Q’Rollo
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Proceso Administrativo.

El proceso administrativo en su mayoria no se ejecuta en el local debido a que lo elaboran los

duefios segun la disponibilidad de sus agendas y fuera de horario laboral del negocio; dentro de

las funciones que ejecutan son las siguientes:

o B~ WDk

10.

Indicar las pautas para las camparias publicitarias.

Definir el sabor del mes.

Plantear nuevos ingredientes o productos.

Trazar las estrategias del negocio.

Depositar la remuneracién a los colaboradores (salarios, aguinaldos prestaciones, entre
otros).

Cargar mensualmente la planilla de la CCSS y del INS en sus respectivas plataformas
web.

Realizar el pago de proveedores, alquiler, servicios publicos, impuestos, facturas, entre
otras.

Recolectar todas las facturas mensuales y entregarlas al Contador para la declaracion de
impuestos.

Efectuar todos los tramites legales, municipales, bancarios y de gobiernos necesarios para
el funcionamiento del Negocio dentro del marco legal.

Gestiona los recursos humanos de la empresa (reclutamiento, contratacién, despidos, entre

otros).

Proceso del Sistema Informatico.

En la Figura No 69 se muestra el proceso del sistema informéatico que utiliza la empresa como

apoyo a los procesos de ventas, cajero y al del artesano. Este sistema cuenta tres herramientas:

Punto de venta llamado Zeus, que es donde se ingresan los datos de la venta.

Pantalla de cocina; es un complemento del programa Zeus y es donde llegan los pedidos
para que el artesano los ejecute.

Archivo en Excel llamado “Registro de Caja”, el cual funciona como control del dinero en

efectivo que hay en la local antes y después de las ventas.



Figura No 69: Diagrama de Flujo del Sistema Informatico
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Nota: Pablo Tames Mata
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Los pasos del proceso son los siguientes:

1. El cajero enciende la computadora e ingresa al sistema de punto de venta llamado Zeus;

en la Figura No 70 se muestra la pantalla principal del sistema.

Figura No 70: Pantalla Principal del Punto de Venta

> £ ) A
& |2 @ROI&O
Reemboleos Pagos Intemas
e ELAXTE DE COMELACEL ANTOD]OS
[ @ |
v e
L N8= | T

L
)
)
b

o v

Nota: Q’Rollo

2. Ingresar a la opcion “Entrada Cajero”; y digitar sus credenciales como se muestra en
Figura No 71.

Figura No 71: Opcién Entrada Cajero

Nota: Q’Rollo

3. Seingresa la cantidad de billetes y monedas segin su denominacion (ver Figura No 72) y

se selecciona la opcion “Iniciar Caja”, en ese momento el sistema guarda los datos e
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imprime el comprobante del inicio de caja; con esto el sistema queda habilitado para

realizar ventas.

Figura No 72: Ingreso de dinero en Sistema

4 Entrada Cajera
=2 =3 = Total Efectiva Estacién # 0
s Ot
55.000,00
-/ so.o00.00 4
4 Emplaado: Cajero 01
Facha de Entrada 09/06/2021 0755 p.m.

- 20.000,00 1 0.00

Cantidad Inicial 55.000,00

-/ 10.000,00
/10000, 0,00

3 soo000 Total Chaques
0,00
¥ 200000 Gran Total

55.000,00

& 500,00 10
< 100,00
- so00

2500 0

-~/ 1000

¥ 500 0

Nota: Q’Rollo

4. Posteriormente se efectia el mismo registro de dinero anterior en el Excel llamado
“Registro de Caja”, esto se ejecuta para llevar un doble control de ventas y tener el detalle
del dinero que se tiene disponible en efectivo en la caja chica, tal y como se muestra en la
Figura No 73.

Figura No 73: Archivo Excel “Registro de Caja” con datos de inicio

[REGISTRO DE CAJA

FECHA 09/06/2021
DESCRIPCION - - ,CNA CHICA] - . = = -
Cantidad Inicial Cantidad Final Apertura de Caja Cierre de Caja

MONEDA Cantidad Monto Cantidad | Monto | Cantidad Monto | Cantidad | Mont
5 0 ¢o 0 go 0 ¢o 0 ¢o
¢10 0 ) 0 [ 0 ¢0 0 ¢0
¢25 0 ¢o 0 ¢o 0 ¢o 0 ¢o
¢50 0 ¢o 0 ¢o 0 ¢o 0 ¢o
¢100 100 ¢10,000 0 go 100 ¢10,000 0 ¢o
¢500 10 (5,000 0 ) 10 5,000 0 ¢o
¢1,000 3 ¢3,000 0 ¢o B ¢3,000 0 ¢o
¢2,000 1 ¢2,000 0 ¢o ¢2,000 0 ¢o
¢5,000 1 45,000 0 ¢o 1 5,000 0 ¢o
10,000 1 (10,000 0 ) 1 (110,000 0 @0
¢20,000 1 ¢20,000 0 ¢o 1 ¢20,000 0 ¢o
¢50,000 0 ¢o 0 ¢o 0 ¢o 0 ¢o
DEPOSITO/CHEQUE ¢0.00
Total Efectivo 55,000 ¢o 55,000 ¢o
Salidas Caja Chica
Total Tarjeta
Ventas

Nota: Q’Rollo

5. Cuando se atiende al cliente se ingresa a la opcion “Menu” de la pantalla principal y se
registra el pedido (ver Figura No 74). Una vez tomados los datos de la orden se selecciona

la opcion “Pagar”.



99

Figura No 74: Ingreso de la orden al sistema

Nota: Q’Rollo

6. Luego se indica el método de pago como se muestra en la Figura No 75, la cual puede ser
efectivo o tarjeta.

Figura No 75: Pantalla de Pago

&4 Revisar

- Order Details Método de Page

Orden # 10314 Z v
S M
Total a Pagar 2.400,00 | twiv | tajeiCride

Balance: 240000  Efectivo Recibido

FI=3

@

Nota: Q’Rollo

7. Para finalizar la compra, se selecciona el monto de pago si es en efectivo y se entrega el
vuelto que indica el sistema (si aplica, como se ve en la Figura No 76); por otro lado, si es
tarjeta, se pasa la tarjeta del cliente en el datafono y se le devuelve junto con el
comprobante y la factura. En este momento el sistema guarda los datos, imprime la
factura y envia los datos del pedido a la pantalla de cocina.
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Figura No 76: Pantalla final de la compra

Nota: Q’Rollo

8. Una vez que llega la orden a la pantalla de cocina, como se ve en la Figura No 77, el
artesano procede a preparar el helado. Cuando ya termina el pedido y lo entrega al cliente

finaliza la orden en pantalla, como se muestra en la Figura No 78, a su vez el sistema
guarda los datos.

Figura No 77: Pedido en Pantalla de Cocina

10314

Helado Dos Sabores
FRESA
MORA
TL-CHOCOLATE
TS-BOTONETAS

[BA o oo sl

Nota: Q’Rollo
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Figura No 78: Orden finalizada en Pantalla de Cocina

¥ Hel S
F
M
TL-CHOCOLATE
TS-BOTONETAS

Nota: Q’Rollo

9. Al final de la jornada laboral, se procede con el cierre de la caja en el punto de venta, para

ello se ingresa a la opcion “Salida Cajero” como se muestra en la Figura No 79.

Figura No 79: Salida Cajero

Nota: Q’Rollo

10. Se procede a contar el dinero e ingresar en el sistema la cantidad de billetes y monedas
segun su denominacion, como se visualiza en la Figura No 80, ademas se realiza el cierre

del datafono.
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Figura No 80: Registro dinero del cierre en PV

1 setiga Cajera
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11. Una vez que se ingresa todo el dinero y se oprime la opcion “Cerrar Caja” se finaliza
formalmente el cierre del Punto de Venta (Figura No 81). En este momento se guardan los

datos en el sistema y se imprime el comprobante del cierre.

Figura No 81: Confirmacion de cierre

Cierre de caja terminado
correctamente

12 | &7 |

Nota: Q’Rollo

12. Se procede a llenar el archivo Excel “Registro Caja” (Figura No 82), con los datos del
cierre y el dinero de las ventas mas el dinero con que se abri6 caja. Ademas, se escribe el
monto de las ventas de tarjeta (si aplica) y el archivo calcula las ventas reales del dia. Por
Gltimo, se guarda el dinero y se apaga el sistema y la computadora.



Figura No 82: Archivo Excel “Registro de Caja” con datos de cierre

[REGISTRO DE CAIA

FECHA

09/06/2021

DESCRIPCION

CAJA CHICA

Cantidad Inicial

Cantidad Final

Apertura de Caja

Cierre de Caja

MONEDA

Cantidad Monto

Cantidad

Cantidad | Monto

Cantidad [ Monto

¢s 0 do 0 do 0 ¢o 0 )
¢10 0 do 0 do 0 ¢0 0 [
¢25 0 do 0 ¢o 0 ¢ 0 ¢
¢s0 0 ¢o 0 ¢o 0 g0 0 g0
¢100 100 10,000 104 10,400 100 ¢10000 | 104 [ ¢10,400
¢500 10 /5,000 10 5,000 10 5,000 10 5,000
¢1,000 3 3,000 3 3,000 3 43,000 3 3,000
¢2,000 1 2,000 2 4,000 1 2,000 2 4,000
¢5,000 1 5,000 1 5,000 1 5,000 1 5,000
¢10,000 1 10,000 1 10,000 1 10,000 1 ¢10,000
¢20,000 1 20,000 1 20,000 1 ¢20,000 1 20,000
0 0 0 0

¢50,000

IDEPOSITO/CHEQUE

Total Efectivo

¢55,000

57,400

Nota: Q

’Rollo

Actividades de apoyo para el inicio y cierre de Operacion

o — e
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Como apoyo complementario a los procesos, se crea la Tabla 15 con tareas adicionales que dia a

dia deben ejecutar los diferentes puestos, para asegurar el correcto funcionamiento de la

operacion. Es por esto que la Tabla 15 detalla la actividad, si corresponde a una accion inicio o de

cierre, el perfil responsable de ejecutarlo y por ultimo la relevancia que tiene la actividad para el

negocio.

Tabla 15: Actividades de apoyo para la operacion

- OlpErEeeE Responsable Relevancia
Actividad de
Inicio | Cierre | Cajero | Vendedor | Artesano | Baja | Media | Alta
Abrir el local para el ingreso de " X X
colaboradores
Preparar dinero para la caja
registradora con la que se| X X X
trabajara durante el dia
Encender computadora,
pantallas, tablet y aire| X X X
acondicionado
Encender y preparar la plancha X
para helados
Verificar temperatura del equipo X
Preparar la base para Helados y X
ponerla a refrigerar
Alistar ingredientes y toppings X " X
gue se van a utilizar en el dia
Revisar estado de los
ingredientes y validar la fecha de| X X X
cambio
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Actividad

Operacién
de

Responsable

Relevancia

Inicio

Cierre

Cajero

Vendedor

Artesano

Baja

Media

Alta

Limpieza general del local,
tomando en cuenta el menaje,
piso y maquina

Revisar cantidad de cajas para
Helado y armar si se requiere

Tener a mano el Menlu para
brindarlo al cliente

Apertura del local para la
atencion de clientes

Cerrar el local a la atenciéon de
clientes

Guardar el dinero de las ventas
del dia

Una vez a la semana separar el
dinero que se queda en caja
chica y la que se debe depositar

Apagar y descongelar la plancha
para Helados

Secar la plancha y limpiarla con
vinagre

Guardar ingredientes, toppings e
insumos que se pueden utilizar
nuevamente

Desechar sobrante de
ingredientes que ya no se
utilizaran

Apagar computadora, pantallas,
tablet y aire acondicionado
Limpieza general del local,
tomando en cuenta el menaje,
piso y maquina

Cierre del local y salida de los
colaboradores

Indicadores

X

X

X

X

Nota: Pablo Tames Mata

X

X

Como parte de la propuesta, se plantean indicadores que le faciliten a la empresa la medicién del

cumplimiento de objetivos y puedan contar con los datos necesarios para la toma de decisiones y

la mejora continua; para ello se recomienda seguir los siguientes pasos (ver Figura No 83), ya sea

para la revision de los indicadores propuestos o definir nuevos.

1. Crear un grupo de trabajo encargado de indicadores, en donde se defina los objetivos,

actividades que se van a medir, y el cdmo se va a efectuar la medicion (Planear).
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2. Poner en marca la ejecucion de los indicadores (Hacer).

3. Dar seguimiento a los indicadores propuestos. (Verificar).

4. Una vez analizados los datos realizar las acciones necesarias para la mejora de la empresa
(Actuar).

Figura No 83: Pasos Mejora Continua para Indicadores

+Definir los
indicadores

*Ejecutar los
indicadores

/« Planear Hacer

L \

lw,\ QI_;{/ ;"
Actuar Verificar /

Dar
seguimiento

*Realizar
correcciones

Nota: Pablo Tames Mata

Los indicadores propuestos van orientados para la medicion de las categorias que se muestran en
la Figura No 84:

Figura No 84: Indicadores Propuestos

-Margen de Rentabilidad Operacional

Rentabilidad
-Nivel de satisfaccion del Cliente | | Capacidad Instalada
Calidad Capacidad
INDICADORES

\_ J

Abastecimiento

Eficacia y compras | -Costos Unitarios

¥,

-Cumplimiento en el registro y cobro de las ventas
-Cumplimiento en el proceso de produccion

Nota: Pablo Tames Mata
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Indicador de Rentabilidad.
Margen de Rentabilidad Operacional.

Objetivo: Determinar si hay margen de utilidad sobre el total de la operacion, para
validar si el negocio es rentable.

Proceso: Logistica/Supervision, Vendedor/Cajero, Artesano, Mercadeo.

Definicion: La utilidad operacional toma en cuenta el costo de ventas y los gastos
operaciones totales que la empresa debe cubrir al mes.

Recursos: Registros de ventas de la base de datos del Sistema de Punto de Venta Zeus y
el registro contable de los gastos totales del mes.

Periodicidad: Mensual.

Férmula: Utilidad Operacional / Ventas.

Unidades: Colones.
Indicador de Capacidad.
Capacidad Instalada.

Objetivo: Medir la utilizacion de la capacidad instalada para calcular si esta sub o sobre
utilizada.

Proceso: Artesano.

Definicion: La produccion cuenta con una capacidad instalada limitada que depende
totalmente de la maquina para helados (equipo con dos planchas). En promedio la
duracion por helado y por plancha es de 5 minutos, por lo tanto se pueden fabricar 12
helados por plancha a la hora. En total utilizando la capacidad total del equipo serian 24
helados por hora.

Recursos: Registros de drdenes de la base de datos del Sistema de Punto de Venta Zeus.
Periodicidad: Mensual.

Formula: Total de helados producidos / (Total de horas efectivas laboradas por capacidad
real del equipo por hora).

Unidades: Unidades /Horas.
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Indicador de abastecimiento y compras.
Costos Unitarios.

Obijetivo: Calcular el costo unitario por producto para detectar anomalias o altos costos.
Proceso: Logistica/Supervision.

Definicion: Los costos unitarios de los productos pueden variar por cambios de precios
en los productos o por una deficiente adquisicion de insumos que provoque que se eleve
el costo unitario y por consecuencia disminuya el margen de utilidad.

Recursos: Registros de ventas de la base de datos del Sistema de Punto de Venta Zeus y
el registro contable de los gastos totales del mes.

Periodicidad: Mensual.

Férmula: (Costos fijos totales + Costos variables totales) / Total de unidades producidas

Unidades: Colones /Unidades.
Indicadores de Eficacia.
Cumplimiento en el registro y cobro de las ventas.

Objetivo: Verificar que las ventas y cobros que se realicen se hayan ejecutado
correctamente.

Proceso: Ventas/Cajero.

Definicion: Las ventas que se efectlien se deben registrar correctamente en el sistema y
realizar el cobro segun corresponda (efectivo o tarjeta). Al final del dia al ejecutar el
cierre de caja, el sistema indica si hay diferencias de dinero entre lo vendido y el dinero
ingresado en el cierre. También el Excel “Registro de Caja” esta configurado para
evidencias las diferencias de efectivo y tarjeta.

Recursos: Cierres del sistema de Punto de Venta Zeus y Excel “Registro de Caja”
Periodicidad: Mensual.

Formula: Total de cierres defectuosos / Total de Cierres.

Unidades: Unidades.
Cumplimiento en el proceso de produccién.

Objetivo: Cumplir con el tiempo que se tiene establecido para la elaboracion y entrega al

cliente del producto.
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e Proceso: Artesano.

e Definicién: Desde el momento que entra el pedido a la pantalla de cocina se debe
comenzar con la produccién para cumplir con el tiempo de cinco minutos que se tiene
definido por producto.

e Recursos: Registros de dérdenes y tiempos, extraidos de la base de datos del Sistema de
Punto de Venta Zeus.

e Periodicidad: Mensual.

e Foérmula: Total de helados producidos / Total de duracion de las 6rdenes.

e Unidades: Unidades /Horas.
Indicador de Calidad.
Nivel de satisfaccion del Cliente.

e Objetivo: Medir la experiencia al cliente en relacion a la atencion recibida y la calidad
del producto.

e Proceso: Logistica/Supervision, Vendedor/Cajero, Artesano, Mercadeo.

e Definiciéon: Por medio de metodologia NPS (Net Promoter Score) se conocera sobre la
experiencia que tuvo el cliente a la hora de visitar el local y de consumir los productos.

e Recursos: Encuestas de forma impresa en el punto de venta y encuestas digitales por
medio de las redes sociales.

e Periodicidad: Semanal.

e Fdérmula: Porcentaje de Promotores — Porcentaje de Detractores.

e Unidades: Porcentaje
Analisis Econémico

Tomando como referencia todos los requerimientos que se definieron para que la empresa
Q’Rollo funcione correctamente, es que se realiza un andlisis economico para determinar la
inversion inicial que es necesaria al momento de volver a poner en marcha la operacion. Cabe
resaltar que en este momento no se tiene establecida la fecha de inicio debido a que se esta en
continuo monitoreo de la situacion pais a raiz del COVID-19; la estrategia de la empresa es

volver al mercado en el momento que no haya restricciones de horario ni movilidad en general.
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Inversion Inicial

A continuacion en la Tabla 16 se detalla cada categoria, con la cantidad que se necesita de cada una para iniciar operacion el primer
mes. Con el rubro de remodelacion se da una situacion especial, dado que ain no se tiene definido el lugar donde se va abrir el
Negocio; por lo que se coment6 anteriormente; se toma de referencia el promedio del costo total de remodelacion de los puntos de
Cartago, Terramal y Mall San Pedro. En esta remodelacion es completa y se contempla la estructura, la parte electricidad, rotulacion,

mesa de trabajo, fregadero, muebles, alacenas, mesas y sillas tanto para el personal como para los clientes.

En resumen, la inversion total estimada requerida es de ¢10,113,993.17, este monto incluye los gastos completos del primer mes de
operacion asumiendo que no se generen ventas y que la empresa deba cubrir todos los gastos; para mencionar algunos gastos
contemplados, esta el salario de los colaboradores con sus respectivas cargas sociales, el pago de alquiler, los servicios publicos y los

insumos y materia prima para la produccion.

También es importante aclarar que las cantidades establecidas son tomadas en base a los datos con los que contaba la empresa Q’Rollo
de sus proyecto anteriores; por otro lado, las cantidades de insumos y de materia prima de igual forma se utilizé la informacion de
facturas de los afios anteriores y del registro Contable. Otro punto importante es que a nivel de proveedores se utiliza el que a nivel de
mercado ofrece un equilibrio entre precio, calidad y disponibilidad, sin embargo al ser productos basicos se pueden adquirir con otros

proveedores en el momento que el proveedor principal no los tenga disponible.

Tabla 16: Inversion Inicial

Categoria Cantidad Descripcion Proveedor Precio Unitario Total Mensual
10 Recipiente Plastico Mediano Pequefio Mundo ¢700.00 ¢7,000.00
2 2 Cuchillo Panadero Pequefio Mundo 900.00 €1,800.00
B o 2 Cuchillo Chef Pequefio Mundo 900.00 €1,800.00
= 'g 1 Saca Corchos Pequefio Mundo 1,300.00 €1,300.00
& O 1 Colador Pequefio Mundo ¢600.00 £600.00
5 2 Globo Batidor Pequefio Mundo ¢600.00 ©1,200.00
1 Tijeras de Cocina Pequefio Mundo ¢600.00 €£600.00



Categoria Cantidad

Descripcién

Proveedor

Precio Unitario Total Mensual

1 Pichel plastico 3.8 L Pequefio Mundo €2,000.00 €2,000.00
4 Pichel plastico 1.7 L Pequefio Mundo €900.00 €3,600.00
3 Bowl de medida 500 ml Tips ¢3,600.00 ¢10,800.00
3 Medida Licor Acero Inox 1/2 Tips ¢1,000.00 €3,000.01
2 Tabla de picar grande Pequefio Mundo ¢1,800.00 ¢3,600.00
10 Recipiente de vidrio con tapa mediano 1.5L Pequefio Mundo ¢1,100.00 €11,000.00
10 Botella salsa transparentes 350 ml Tips ¢550.00 €5,500.05
10 Recipiente de vidrio con tapa pequefio 0.5 L Pequefio Mundo #800.00 @8,000.00
2 Recipiente de Vidrio 0.9 L Pequefio Mundo ¢950.00 €1,900.00
6 Espatula Acero Triangular Tips ¢1,450.00 8,700.03
10 Cucharas 11" para botes de toppings Tips ©799.99 ¢7,999.95
3 Pinza 9" 0.5 mm Tips ©900.00 ¢2,700.00
2 Pelador pequefio Pequefio Mundo ¢750.00 ¢1,500.00
1 Remodelaci,én Prom.edio del Local incluyen varios $2.245.697.31 §2.245,697.31

= los item abajo subrayados*

'g 1 Fregadero en acero inoxidable 60x65x90 cm Varios

g 1 Mesa de trabajo en acero inoxidable Varios

o (100x80x90 cm)

qE) 3 Sillas para colaboradores Varios

0; 1 Alacena grande Varios

o 1 Mueble para computadora Varios

E 1 Mobiliario para clientes dependera de Varios

% dimensiones del local

b 1 Basurero Acero Inoxidable 30 L grande Pequefio Mundo ¢15,800.00 ¢15,800.00
1 Basurero Plastico con Pedal Blanco grande  Pequefio Mundo €7,950.00 @¢7,950.00
2 Regleta Pequefio Mundo ¢1,500.00 €3,000.00

© 1 Licencias programa de Punto de Venta Zeus Pos ¢124,000.00 ¢124,000.00

© 1 Lampara para detector de Billetes (1 Ud.) Super Despensa ¢38,230.00 38,230.00

e} 1 Organizador de Lapices Redondo (1 Ud.) Pequefio Mundo ¢550.00 ¢550.00

g 1 Calculadora Casio Verde MS-20NC Libreria Cartago ¢5,800.00 ¢5,800.00

2 1 Dispensador Cinta Adhesiva Scotch (1 Ud.) Universal ¢2,690.00 ¢2,690.00

'g_ 1 Engrapadora con grapas (1 Ud.) Universal ¢1,190.00 1,190.00

L 1 Carpeta Pequeiia (1 Ud.) Pequefio Mundo €800.00 €800.00
1 Carpeta Grande (1 Ud.) Pequefio Mundo 1,600.00 €1,600.00
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Categoria Cantidad Descripcién Proveedor Precio Unitario Total Mensual
1 Tijera (1 Ud.) Universal €990.00 €990.00
1 Prensa Metal Negra 25 mmm (1 Ud.) Universal €590.00 €590.00
o 4 Camiseta tipo polo negra Ten Shop ¢4,830.00 €19,320.00
g 4 Camiseta tipo polo roja Ten Shop ¢4,830.00 €19,320.00
= 4 Gorras Negras El Rey ¢1,300.00 @5,200.00
> 12 Impresién Logo Nao Arte €3,500.00 ¢42,000.00
. 1 Extintor ABC 2 Kg Pequefio Mundo ¢7,500.00 ¢7,500.00
'g = 4 Candado 40mm Yale EPA ¢5,950.00 ¢23,800.01
a5 2 Rack para pantalla 32" Pequefio Mundo @¢7,800.00 ¢15,600.00
LIgJ- ?:,’ 2 Cémara de Seguridad Steren @33,200.00 £66,400.00
1 Candado para Computadora Steren €5,200.00 @5,200.00
1 Plancha para helados Zhengzhou Glory @¢1,747,237.69 (¢1,747,237.69
1 Tablet Intelec ©114,240.94 ©114,240.94
1 Computadora Compueconomico  ¢335,440.00 ¢335,440.00
1 Datafono Credomatic €0.00 €0.00
4 1 Impresora facturas Longtec ¢79,558.84 ¢79,558.84
g 1 Cajon para dinero Longtec ©31,551.92 €31,551.92
= 1 Aire acondicionado Nelson Escamilla  ¢489,000.00 ¢489,000.00
= 1 Camara de Refrigeracién Equipos Remate  €349,000.00 ¢349,000.00
1 Congelador Equipos Remate  €189,000.00 ¢189,000.00
2 Pantallas Walmart ©119,900.00 ¢239,800.00
1 Licuadora de mano Importadora ¢13,800.00  €13,800.00
Monge
o 2 Vaso desechable 12 Oz (25 Uds) Pequefio Mundo ©900.00 @1,800.00
'S) 1 Pajillas compostables (300 Uds.) PriceSmart ¢1,970.00 ¢1,970.00
°og 1 Plastico para alimento Pequefio Mundo ¢800.00 ¢800.00
» 'g 10 Servilletas 250 Uds Pequefio Mundo #900.00 ©9,000.00
E O 4 Cuchara desechable (200 Uds.) PriceSmart €2,795.00 ©11,180.00
= 1 Empaque para taco Helado (250 Uds.) Mayca €5,194.82 ¢5,194.82
1 Bolsa de Papel mediana (1 kg) La Flor del Café €3,800.00 €3,800.00
2 © 1 Cloro Bleach (caja con 3 galones) PriceSmart €4,995.00 ¢4,995.00
"E’ e .g 1 Jabon Liquido Sandia 1 Litro (Antibacterial)  Pequefio Mundo ¢1,600.00 ¢1,600.00
Eug 1 Alcohol Gel (500 ml) Pequefio Mundo €1,000.00 €1,000.00
A - 1 Lavaplatos en Crema aroma limén (6 Uds.) PriceSmart €3,695.00 €¢3,695.00
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Categoria Cantidad Descripcién Proveedor Precio Unitario Total Mensual
1 Bolsa de Basura grande (Gal6n 50 Uds.) Pequefio Mundo €1,900.00 ¢1,900.00
4 Toalla de Cocina en Rollo (1 Uds.) Mayca #800.00 @3,200.00
1 Limpién Absorbente (25 Uds.) Pequefio Mundo ¢1,400.00 ¢1,400.00
1 Pafio Microfibra (5 Uds.) Pequefio Mundo ¢1,300.00 ¢1,300.00
1 Esponja para platos Scotch Brite (12 Uds) PriceSmart ¢4,795.00 ¢4,795.00
1 Desinfectante Floral Scent 10 Lts PriceSmart ¢4,495.00 ©4,495.00
1 Palo Piso (1 Ud.) Mega super ¢1,310.00 ¢1,310.00
1 Mecha microfibra (1 Ud.) Mega sUper ¢2,350.00 ¢2,350.00
1 Escoba con Palo (1 Ud.) Pequefio Mundo ¢800.00 €800.00
2 Atomizador para desinfectante (1 Ud.) Maxi Pali €1,050.00 ¢2,100.00
1 Red Negra para Cabello Keyston (100 Uds.) Mayca ¢10,167.01 €10,167.01
1 Vinagre (1 gal) Mega sUper ¢500.00 €500.00
1 Guante Desechable mediano (500 Uds) Tips ¢2,850.00 ¢2,850.00
? 1 Humedecedor de %%d)os Tipo Esponja (1 ihroria Universal  £890.00 €890.00
3 © 4 Rollo térmico para impresora 31/8 (1 Ud.) Libreria Cartago ¢1,200.00 ¢4,800.00
5 3} 5 Lapicero Negro (1 Ud.) Pequefio Mundo ¢250.00 ¢1,250.00
£6 1 Cinta Adhesiva Scotch 18x20 (1 Ud.) Libreria Universal 890.00 £890.00
(% 1 Grapas (caja) Libreria Cartago ¢1,290.00 ¢1,290.00
30 Rollo térmico para datafono (1 Ud.) Credomatic ¢0.00 ¢0.00
Universal de
1 Caramelo (5 kg) Alimentos ¢12,315.00 €12,315.00
4 Sirope Chicle (700 ml) Cruz Blanca ¢880.00 3,520.00
1 Chocolate Nesquick (1.3 L) PriceSmart €4,995.00 ¢4,995.00
< 5 Galleta Chocochips (510 g) Pequefio Mundo ¢1,300.00 ¢6,500.00
'§ 1 Mani (1 kg) Unversal de €2,793.36 €2,793.36
g 1 Menta (1.5 kg) PriceSmart ©6,495.00 ©6,495.00
© 1 Nutella (1.5 kg) PriceSmart €5,995.00 ¢5,995.00
= 4 Oreo (8 Uds) Pequefio Mundo 1,750.00 €7,000.00
4 Sirope Kola (700 ml) Cruz Blanca 880.00 €3,520.00
5 Shickers (9 Uds 3609) Pequefio Mundo ¢2,800.00 €14,000.00
4 Pie de Limon* (1 kg) PriceSmart ¢4,495.00 €17,980.00
2 Torta Chilena* Apetit ¢15,000.00 €30,000.00
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Categoria Cantidad Descripcién Proveedor Precio Unitario Total Mensual
10 Arroz con Leche* (200 g) Apetit €1,000.00 ©10,000.00
1 Queque Navidefio* Apetit ¢3,755.00 @¢3,755.00
20 Banano (Ud.) Terrafruit ¢100.00 ¢2,000.00
1 Cereza (2.7 kg) Terrafruit ¢5,295.00 ¢5,295.00
2 Coco Rallado (1 kg) Mayca ¢3,063.00 6,126.00
4 Fresas (1 kg) Terrafruit ¢2,500.00 ¢10,000.00
4 Pifia (Ud.) Terrafruit ¢1,000.00 ¢4,000.00
. Universal de
1 Higos (1 kg) Alimentos ¢2,630.41 ¢2,630.41
4 Maracuya (1 kg) Terrafruit ¢1,400.00 @¢5,600.00
4 Melocotén (820 g) Pequefio Mundo ¢1,050.00 ¢4,200.00
2 Mora (1 kg) Terrafruit ¢2,100.00 ¢4,200.00
1 Baileys (1 L) Licorera Dionisios ~ ¢12,950.00 ¢12,950.00
1 Cacique (1 L) Licorera Dionisios ¢4,175.00 ¢4,175.00
1 Licor del Mes* (1 L) Licorera Dionisios ~ ¢15,000.00 ¢15,000.00
1 Tequila (1 L) Licorera Dionisios ~ ¢10,300.00 ©10,300.00
1 Ron Bacardi (1 L) Licorera Dionisios ¢38,050.00 38,050.00
1 Vino Tinto (1 L) Licorera Dionisios ¢3,795.00 ¢3,795.00
1 Arandanos (5.6 L) PriceSmart ¢5,995.00 ¢5,995.00
1 Limén (2.8 L) PriceSmart 5,295.00 ¢5,295.00
1 Arroz Tostado (1.5 kg) PriceSmart ¢2,985.00 ¢2,985.00
3 Botonetas (1 kg) Pequefio Mundo ¢2,850.00 ¢8,550.00
1 Gomitas-Perlas (1 kg) PriceSmart ¢3,495.00 ¢3,495.00
1 Gusanitos (1.5 kg) PriceSmart ¢3,295.00 ¢3,295.00
1 Gummy Bear (1.5 kg) PriceSmart ¢5,495.00 ¢5,495.00
1 Leche Pinito (3 kg) PriceSmart ©11,995.00 ©11,995.00
. Universal de
1 Palitos Colores (1 kg) Alimentos ¢3,771.80 ¢3,771.80
. Universal de
1 Palitos Chocolate (1 kg) Alimentos ¢3,771.80 ¢3,771.80
1 Chocolate Hersheys (2.8 L) PriceSmart €4,995.00 €4,995.00
Universal de
1 Maga de Fresa (907 g) Alimentos ¢2,480.00 ¢2,480.00
1 Chantilli (1.275 kg) PriceSmart 6,595.00 6,595.00

113



Categoria Cantidad Descripcién Proveedor Precio Unitario Total Mensual
1 Leche Condensada (5 kg) Mayca ©11,810.76 ¢11,810.76
1 Caja de Helado (5000 Uds.) CONLITH ¢76.28 ¢381,375.00
1 Base de Helado So&kg)stera Premium (100 Nutriquim ©2.599.14 $259.913.56
ol 1 Supervisor/Logistica Recurso Humano  €359,544.27 ¢359,544.27
o 1 Vendedor/Cajero Recurso Humano  €359,544.27 €359,544.27
S8 1 Artesano #1 Recurso Humano ~ €355,311.30  355,311.30
>.8 1 Artesano #2 Recurso Humano ~ ¢355,311.30  ¢355,311.30
28 1 Aguinaldos Recurso Humano  #119,142.60 ©119,142.60
T‘g 1 INS INS ©11,294.72 ©11,294.72
0 1 CCSS CCSS ¢378,873.45 ¢378,873.45
1 Agua Municipalidad ¢15,000.00 ¢15,000.00
1 Electricidad JASEC €30,000.00 €30,000.00
1 Internet ICE ¢17,500.00 ¢17,500.00
Servicio
0 1 Contador Profesionales €30,000.00 €30,000.00
S o Servicio
S 1 Disefiador . ¢97,500.00 €97,500.00
(;}-)) Profesionales
. Servicio
1 Alquiler Profesionales €552,500.00 ¢552,500.00
1 Patente Municipalidad @¢20,685.00 €20,685.00
1 RS GG Sl CE N/A ¢75,000.00 ©75,000.00
mantenimientos
TOTAL ¢10,113,993.17

* Ingredientes de temporada

Proyeccion de Gastos

Nota: Pablo Tames Mata
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Para el andlisis también lleva a cabo una proyeccion de los gastos a cinco afos, se toma como referencia la inflacion meta que tiene

estimada el Banco Central de Costa Rica para el 2021-2022 que es de 3.0 % £ 1 puntos porcentuales. Por lo anterior es que a partir del

afio #2 y hasta el afio #5, se realiza un incremento de 3 % en los gastos, en la Tabla 17 se muestra la proyeccion.
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También se aclara que esta proyeccion es sobre todos los gastos fijos y variables en los que debe incurrir la empresa mes a mes, como
son los suministros, materia prima, salarios con sus respectivas cargas sociales y los servicios. No se hace la proyeccion sobre los
utensilios, equipos, mobiliario, uniformes y maquinas porque estos se adquieren una Unica vez cuando se hace la inversion inicial, sin
embargo en la parte de servicios se agrega una reserva de emergencia y de mantenimientos por un monto de ¢75,000.00 mensuales,
los cuales estd destinado a cualquier compra no estimada por dafio o deterioro de las categorias antes mencionadas y por los

mantenimientos que se le deben efectuar a los equipos de refrigeracion, plancha y aire acondicionado.

Tabla 17: Proyeccion de Gastos a 5 afios

Categoria Descripcioén Afo #1 Afo #2 Afo #3 Afo #4 Afo #5

Vaso desechable 12 Oz (25 Uds) #22,248.00 ©22,915.44 #23,602.90 ©24,310.99 ©25,040.32

g Pajillas compostables (300 Uds.)  €8,116.40 8,359.89 8,610.69 8,869.01 ©9,135.08
(&)
3 Plastico para alimento ¢2,472.00 ¢2,546.16 ¢2,622.54 ¢2,701.22 ¢2,782.26
(]
©
% Servilletas 250 Uds ¢111,240.00 ¢114,577.20 ¢118,014.52 ¢121,554.95 ¢125,201.60
@ Cuchara desechable (200 Uds.) ©138,184.80 ©142,330.34 ¢146,600.25 ¢150,998.26 ¢155,528.21
c
E Empaque parfjgasc)o Helado (250 g35 10399 3306711  €34059.12  @35080.89  (36,133.32
7 .

Bolsa de Papel mediana (1 kg) ¢23,484.00 ¢24,188.52 €24,914.18 ¢25,661.60 ¢26,431.45
o Cloro Bleach (caja con 3 galones)  ¢20,579.40 ©21,196.78 ¢21,832.69 ©22,487.67 €23,162.30
N Jabén Liquido Sandia 1 Litro
(B}
2 (Antibacterial) ¢19,776.00 ¢20,369.28 ©20,980.36 ¢21,609.77 ¢22,258.06
1S
i Alcohol Gel (500 ml) ¢12,360.00 ¢12,730.80 ¢13,112.72 €13,506.11 €13,911.29
©
n Lavaplatos en Crema aroma
g limén (6 Uds.) ¢45,670.20 ¢47,040.31 ¢48,451.52 €49,905.06 €51,402.21
2 Bolsa de Basura grande (Galon
é 50 Uds.) ¢23,484.00 ¢24,188.52 ©24,914.18 ¢25,661.60 ©26,431.45
A Toalla de Cocina en Rollo (1

Uds.) #39,552.00 @¢40,738.56 ©41,960.72 ©43,219.54 ©44,516.12



Limpion Absorbente (25 Uds.) ¢2,884.00 €2,970.52 ¢3,059.64 €3,151.42 €3,245.97
Pafio Microfibra (5 Uds.) ¢5,356.00 ¢5,516.68 ¢5,682.18 ¢5,852.65 ©6,028.23
S par?lg'ﬁgz)scomh Britt 41481655  @15261.05  @15718.88  (16,190.44  (16,676.16
Desinfectante Floral Scent 10 Lts ¢27,779.10 ¢28,612.47 ©29,470.85 ¢30,354.97 ©31,265.62
Palo Piso (1 Ud.) ¢2,698.60 ©2,779.56 ¢2,862.94 €2,948.83 ¢3,037.30
Mecha microfibra (1 Ud.) ¢7,261.50 ¢7,479.35 ¢7,703.73 ¢7,934.84 €8,172.88
Escoba con Palo (1 Ud.) ¢2,472.00 ¢2,546.16 ¢2,622.54 ¢2,701.22 ¢2,782.26
Atomizador pa[j"dd)es'”fe"ta”te (1 24.326.00 ©4,455.78 ©4,589.45 ©4,727.14 ¢4,868.95
Red Negra (pl%rg Sgg?"o Keyston  341,888.08 ©43,144.72 ©44,439.07 ©45,772.24 ©47,145.40
Vinagre (1 gal) 6,180.00 6,365.40 6,556.36 ¢6,753.05 6,955.64
Guante Desechable mediano g4 74198 @12,00424  @12457.07  (12,83078  @13.215.70
(500 Uds)
Humedecedor de Dedos Tipo
) Esponia (L Ud) ¢1,833.40 ¢1,888.40 ¢1,945.05 €2,003.41 ¢2,063.51
c A 1 1
5 Rollo térmico aabad")“presora 318 59,328.00 ©61,107.84 ©62,941.08 ©64,829.31 ©66,774.19
s .
° Lapicero Negro (1 Ud.) ¢7,725.00 ¢7,956.75 €8,195.45 ©8,441.32 €8,694.56
(7]
@ : :
= cinta Adhes"’fj ds§°t°h 18201 g5 750.10 2,832.60 ©2,917.58 3,005.11 3,095.26
3 .
E Grapas (caja) ¢2,657.40 ¢2,737.12 ¢2,819.24 ¢2,903.81 €2,990.93
w
Rollo térmico para datafono (1
0d) €0.00 €0.00 €0.00 €0.00 €0.00
= Caramelo (5 kg) €73,890.00 €76,106.70 ¢78,389.90 €80,741.60 ¢83,163.85
% Sirope Chicle (700 ml) ©42,240.00 ¢43,507.20 ©44,812.42 ©46,156.79 ¢47,541.49
£ Chocolate Nesquick (1.3 L) €19,980.00 €20,579.40 ©21,196.78 ¢21,832.69 ©22,487.67
g Galleta Chocochips (510 g) ¢78,000.00 €80,340.00 €82,750.20 ¢85,232.71 ¢87,789.69
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Mani (1 kg)

Menta (1.5 kg)
Nutella (1.5 kg)

Oreo (8 Uds)
Sirope Kola (700 ml)
Snickers (9 Uds 360g)

Pie de Limon* (1 kg)
Torta Chilena*
Arroz con Leche* (200 g)
Queque Navidefio**
Banano (Ud.)
Cereza (2.7 kg)
Coco Rallado (1 kg)
Fresas (1 kg)

Pifia (Ud.)

Higos (1 kg)
Maracuya (1 kg)
Melocotdn (820 g)
Mora (1 kg)
Baileys (1 L)
Cacique (1 L)
Licor del Mes (1 L)

Tequila (1 L)

Ron Bacardi (1 L)

¢33,520.32

6,495.00
#71,940.00

¢84,000.00
¢42,240.00
%168,000.00

¢35,960.00
#60,000.00
#20,000.00
@¢3,755.00
#24,000.00
¢63,540.00
#73,512.00
%120,000.00
48,000.00

©31,564.97
#67,200.00
¢50,400.00
¢50,400.00
¢155,400.00

#25,050.00
#60,000.00
61,800.00

¢48,300.00

#34,525.93

6,689.85
©74,098.20

¢86,520.00
¢43,507.20

©173,040.00

#37,038.80
#61,800.00
#20,600.00
¢3,867.65
#24,720.00
65,446.20
¢75,717.36

©123,600.00

#49,440.00
©32,511.92
#69,216.00
#51,912.00
#51,912.00

¢160,062.00

#25,801.50
#61,800.00
63,654.00

©49,749.00

¢35,561.71

6,890.55
¢76,321.15

289,115.60
©44,812.42

%178,231.20

38,149.96
%63,654.00
©21,218.00
¢3,983.68
©25,461.60
©67,409.59
@¢77,988.88

%127,308.00

¢50,923.20
©33,487.27
©71,292.48
¢53,469.36
53,469.36

©164,863.86

¢26,575.55
%63,654.00
265,563.62

©51,241.47

¢36,628.56

¢7,097.26
¢78,610.78

©91,789.07
¢46,156.79
%183,578.14

©39,294.46
265,563.62
©21,854.54
%4,103.19
©26,225.45
©69,431.87
80,328.55
©131,127.24
¢52,450.90

©34,491.89
©73,431.25
55,073.44
55,073.44
©169,809.78

¢27,372.81
265,563.62
©67,530.53

©52,778.71

@©37,727.42

©7,310.18
80,969.10

©94,542.74
@47,541.49
%189,085.48

¢40,473.30
©67,530.53
©22,510.18
©4,226.29
¢27,012.21
©71,514.83
©82,738.40
%135,061.06
©54,024.42

©35,526.65
©75,634.19
56,725.64
56,725.64
©174,904.07

©28,194.00
©67,530.53
©69,556.44

©54,362.08
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Salarios y Cargas Sociales

Vino Tinto (1 L) ©15,180.00 ¢15,635.40 ©16,104.46 ¢16,587.60 €¢17,085.22
Arandanos (5.6 L) ©17,985.00 ©18,524.55 ©19,080.29 ©19,652.70 ©20,242.28
Limén (2.8 L) ¢15,885.00 ¢16,361.55 ¢16,852.40 ¢17,357.97 ¢17,878.71
Arroz Tostado (1.5 kg) ¢5,970.00 ¢6,149.10 ¢6,333.57 ¢6,523.58 ¢6,719.29
Botonetas (1 kg) ©102,600.00 ¢105,678.00 ©108,848.34 ¢112,113.79 ©115,477.20
Gomitas-Perlas (1 kg) ¢13,980.00 ©14,399.40 ©14,831.38 ©¢15,276.32 ©15,734.61
Gusanitos (1.5 kg) ©13,180.00 ¢13,575.40 ©13,982.66 ¢14,402.14 €14,834.21
Gummy Bear (1.5 kg) ¢21,980.00 ¢22,639.40 ¢23,318.58 ¢24,018.14 ©¢24,738.68
Leche Pinito (3 kg) ¢47,980.00 ¢49,419.40 ¢50,901.98 ©52,429.04 ¢54,001.91
Palitos Colores (1 kg) ¢45,261.59 ¢46,619.43 ¢48,018.02 ©¢49,458.56 €¢50,942.31
Palitos Chocolate (1 kg) ¢45,261.59 ¢46,619.43 ¢48,018.02 ©49,458.56 €50,942.31
Chocolate Hersheys (2.8 L) ¢14,985.00 ¢15,434.55 ¢15,897.59 ¢16,374.51 ©¢16,865.75
Maga de Fresa (907 g) ©14,880.00 ©15,326.40 ¢15,786.19 ©16,259.78 €¢16,747.57
Chantilli (1.275 kg) ¢26,380.00 ¢27,171.40 ©27,986.54 ©28,826.14 €29,690.92
Leche Condensada (5 kg) @¢70,864.56 ©72,990.50 ¢75,180.21 ¢77,435.62 €79,758.69
Caja de Helado (5000 Uds.) ¢762,750.00 ¢785,632.50 ¢809,201.48 ¢833,477.52 ¢858,481.84
Base de Helado Sorbetera
Premium (100 Kg) ¢779,740.68 ¢803,132.90 1827,226.89 #852,043.69 ¢877,605.00
Supervisor/Logistica ©4,314,531.24 (@€4,379,249.21 (@¢4,444937.95 @¢4,511,612.02 @4,579,286.20
Vendedor/Cajero ¢4,314,531.24 @€4,379,249.21 (€4,444937.95 (@€4,511,612.02 €4,579,286.20

Artesano #1
Artesano #2

Aguinaldos

INS
CCSS

4,263,735.60
¢4,263,735.60

¢1,429,711.14

©135,536.62
4,546,481.43

¢4,327,691.63
©4,327,691.63

1,451,156.81

©137,569.67
4,614,678.65

¢4,392,607.01
¢4,392,607.01

©1,472,924.16

%139,633.21
4,683,898.83

4,458,496.11
©4,458,496.11

1,495,018.02

©141,727.71
©4,754,157.31

¢4,525,373.56
©4,525,373.56

©1,517,443.29

©143,853.62
4,825,469.67
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Agua ©180,000.00  (¢185400.00  (€190,962.00  (196,690.86  (202,591.59

Electricidad ©¢360,000.00  (¢370,800.00  (381,924.00  (393,381.72  (405,183.17

Internet ©210,000.00  (€216,300.00  (€222,789.00  (229.472.67  ($236,356.85

. Contador ©¢360,000.00  (¢370,800.00  (381,924.00  (393,381.72  (405,183.17
o

2 Disefiador ©1,170,000.00 €1,205,100.00 @1,241,253.00 @1,278,490.59 (1,316,845.31
()
wn

Alquiler ©6,630,000.00 (6,828,900.00 (7,033,767.00 (7,244,780.01 (€7,462,123.41

Patente ©82,740.00 185,222.20 187,778.87 ©90,412.23 €93,124.60

Reserva para emergencias y ©900,000.00  @927,000.00  @954,810.00  (€983,454.30 €1,012,957.93

mantenimientos
TOTAL ©37,496,022.06 (38,271,878.78 €£39,065,775.84 €£39,878,175.92 €£40,709,554.41

Nota: Pablo Tames Mata
Resumen de Inversion y proyeccion de gastos

En la Tabla 18 detalla un resumen de la inversién inicial y de la proyeccion de gastos segun la categorizacion que se ha venido
manejando; en dicha tabla cada categoria cuenta con el total de inversién para arrancar operaciones y cubrir el primer mes de
funcionamiento. Ademas se proyecta los gastos del primer afio completo y para calcular los siguientes afios se toma como referencia la

inflacion meta que considera el Banco Central a tres puntos porcentuales.
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Tabla 18: Resumen de Inversion Inicial y proyeccion de gastos por categoria

Inversion

Categoria Inicial Afio #1 Afio #2 Afio #3 Afo #4 Afio #5
Utensilios de Cocina ¢84,600.04 ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00 0.00
ey $2,269,447.31 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Equipo de Oficina ¢149,440.00 ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00
Uniforme ¢85,840.00 ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00
Equipo de seguridad ¢118,500.01 €0.00 €0.00 €0.00 ¢0.00 €¢0.00
Méaquinas 3,588,629.38 €0.00 €0.00 €0.00 €0.00 €0.00

Suministros de Cocina ©33,744.82 ¢337,849.19 ©347,984.66 ©358,424.20 ©369,176.93 #380,252.24

Suministros de Limpieza  ¢48,457.01 288,825.41 ©297,490.18 ©306,414.88 ¢315,607.33 #325,075.55
Suministros de Oficina #¢9,120.00 ©74,293.90 ¢76,522.72 ¢78,818.40 #81,182.95 83,618.44

Materia Prima $949,007.69  (3,634,050.70 #3,743,072.22 (€3,855,364.39 (€3,971,025.32 #¥4,090,156.08

Salarios y Cargas ©1,939,021.91 (23,268,262.86 (€23,617,286.80 (£23,971,546.11 (£24,331,119.30 (€24,696,086.09

Sociales
Servicios ¢838,185.00 €9,892,740.00 @¢10,189,522.20 @€10,495,207.87 @¥10,810,064.10 @11,134,366.03
TOTAL ¢10,113,993.17 €¢37,496,022.06 ¢38,271,878.78 ¢39,065,775.84 ¢39,878,175.92 €40,709,554.41

Nota: Pablo Tames Mata
Costos de la Implementacion de los Procesos

A continuacion en la Tabla 19 se visualiza los costos en el que incurriria la empresa Q’Rollo si decide tomar las recomendaciones y
seguir el plan propuesto para la implementacion de los procesos, de esta manera podrian desplegar la informacion a los colaboradores

de una forma mas estructura, formal y que facilita la comprension de la metodologia de trabajo de la empresa.
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Tabla 19: Costos de Implementacién de los Procesos

Costo

Descripcion Cantidad Unitari Costo Total

nitario
Papeleria (Proceso Impreso) 5 ¢4,500.00 @22,500.00
Horas Logistica /Supervision 40 ¢1,498.10  ¢59,924.05
Horas Vendedor / Cajero 20 ©1,498.10  €29,962.02
Horas Artesanos #1 20 ¢1,480.46  €29,609.28
Horas Artesanos #2 20 ¢1,480.46  €29,609.28
Viaticos (Transporte) 5 ¢2,000.00 @10,000.00
Viaticos (Refrigerio) 5 ¢2,500.00 €12,500.00
TOTAL ©194,104.62

Nota: Pablo Tames Mata
Plan de Implementacion

Para ejecutar el plan de implementacion es estrictamente necesario primero cumplir con los
requerimientos de implementacion que se definieron en el capitulo anterior (para mas detalle
revisar sesion “Requerimientos para la Implementacion de los Procesos Operativos™), a

continuacion en la Figura No 85 las etapas para la implementacion:

Figura No 85: Etapas de Implementacion

Definir
responsables del
/ | proceso | \

Monitorear el Definir el
cumplimiento cronograma
Validar el RN el

o= material
ghleidizaie didéctico

Ejecutar
| capacitacion ‘

W J

Nota: Pablo Tames Mata
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Las etapas son las siguientes:

1.

Definir responsables del proceso: Inicialmente los responsables serdn el personal
Administrativo por la experiencia que tienen del Negocio y en cada una de las tareas.
Ellos se encargaran de la capacitacion del personal, pero una vez finalizada la
implementacién este rol le quedara al Supervisor.

Definir el cronograma: Al momento que se tenga establecida la fecha de apertura, se debe
programar la capacitacion al personal con una semana anterioridad al inicio de
operaciones. Debido a que el Supervisor heredara el seguimiento de los procesos, estara
presente en la capacitacion todos los procesos, ademas quedara como persona responsable
de replicar la capacitaciones a nuevos colaboradores

Revisar el material didactico: EI material que se le facilitara a los colaboradores usara de
base los procesos que se documentaron en la presente investigacion, por lo tanto se debe
validar que el contenido sigue siendo el mismo y que no hay variaciones, de ser necesario
se realizaran los ajustes necesarios.

Ejecutar capacitacién: Se procede a realizar las capacitaciones segun el calendario
establecido, se debe utilizar el material didactico como apoyo para abordar todos los
puntos del proceso.

Validar el aprendizaje: Una vez finalizada la capacitacion se confirmara la compresion y
aprendizaje del proceso por parte del colaborador, para esto se utilizaran pruebas
practicas, escritas y orales. Si se detectan puntos débiles en esta valoracién se reforzaran
antes de la inauguracion.

Monitorear el cumplimiento: Cuando ya el negocio esté en operacion, se realizara un
monitoreo para validar que los colaboradores cumplan con los procesos, en esta etapa se

debe hacer las correcciones sobre los errores que se detecten.
Conclusiones

Toda la propuesta esta basada en el supuesto de que la empresa Q’Rollo siga utilizando su
modelo de negocio y sus locales sean similares a los cuatro que han aperturado en el
pasado, esto porque todo el analisis de requerimientos, procesos y costos se tomo de

referencia toda la informacion histérica de la empresa.
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La propuesta es totalmente viable debido a que es implementar de una forma ordenada,
estandarizada y documentada los procesos que venian manejando todo el tiempo, dejando
de lado la manera empirica de ejecutar la trasmision de la informacion, que en muchas
ocasiones se realiza por criterio experto y puede variar de una persona a otra.

La empresa cuenta con los medios informéticos necesarios para la implementacion de los
indicadores que se proponen, con esto ya pueden contar con controles que les brinden

informacidn oportuna para buscar la mejora continua y la toma de decisiones acertadas.



APENDICES

Apéndice #1: Primer Local Q’Rollo Cartago

Apéndice #2: Segundo Local Q’Rollo Mall San Pedro
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Apéndice #3: Tercer Local Q’Rollo Terramall
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Apéndice #5: Montaje para eventos especiales

Apéndice #6: Montaje para eventos especiales
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