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RESUMEN EJECUTIVO

Creaciones Dulces es un proyecto que busca implementar un modelo de negocio innovador en
Corralillo, Cartago, combinando el servicio de cafeteria con un taller de manualidades, el cual
busca ofrecer a sus clientes una experiencia distinta. El objetivo principal del proyecto fue evaluar
la viabilidad operativa, financiera y organizacional de esta integracion y proponer un plan de

implementacioén que garantice eficiencia, calidad y rentabilidad.

Para respaldar la propuesta, se realizé un diagnostico de la demanda local, asi como un analisis de
procesos mediante las diferentes herramientas ingenieriles que se adapten y proporcionen los
resultados esperados. Por su parte, el analisis de la situacion actual consiste en definir el perfil del
cliente ideal, cuantificar la poblacion meta de la zona de Corralillo, analizar el entorno externo e

interno, ademas, como se debe tratar, ya sea para corregir o mejorar cada uno de los factores.

Para la recopilacion de los datos, se aplico una encuesta, a fin de crear un registro de gustos y
preferencias; se determinaron las fuentes de variabilidad en la atencion del cliente y produccion de
alimentos, bebidas y talleres de manualidad, ligadas a la falta de estandarizacién y documentacion.
En la medicion de consecuencias, se realizo un analisis de desperdicio para identificar y eliminar
las actividades que no afaden valor, también para identificar la posible problematica que enfrenta

la cafeteria Creaciones Dulces.

La propuesta define el modelo operacional, estandarizando los procesos necesarios como su paso
a paso, adaptados a los tipos de servicio que ofrece la cafeteria, espacios esenciales dentro de la
planta, definicidn de roles con su objetivo y funciones. Ademas, se establecié el modelo de negocio

buscando la satisfaccion y cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Finalmente, mediante la evaluacién econdmica, se desarrollan los costos y ganancias proyectadas
de acuerdo con la utilizacion de fondos propios y fondos financiados en un ente bancario en Costa
Rica. Dentro de este marco, se defini6 la inversion inicial, los costos operativos, una proyeccion
de ingresos segun el valor del tiquete de consumo por cada cliente y un analisis de ganancias en un

periodo de 5 anos, determinando la rentabilidad del negocio y sus respectivos porcentajes.
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CAPITULO I INTRODUCCION

En este proyecto, se presenta el andlisis para crear una empresa, la cual surgird en el sector
HORECA (Hoteles, Restaurantes y Cafeterias), como una cafeteria con tematica; que busca ofrecer
un ambiente agradable, acondicionado para la elaboracion de manualidades. La propuesta de un
modelo de operaciones busca establecer una estructura eficiente que permita la adecuada
organizacion de recursos, procesos y personas, implementando una estrategia empresarial enfocada
en disefiar un modelo de operaciones con un valor operativo rentable y asegurar la sostenibilidad
del negocio a través de una gestion estratégica que optimice costos sin comprometer la calidad del

servicio.

La propuesta se desarrolla en la linea de investigacion gestion de operaciones: “Disefio, desarrollo
o mejoramiento de emprendimientos a través de ingenieria industrial”. En la cual se busca disenar
el modelo operacional, definiendo procesos; identificar circulaciéon de trabajo, una correcta
organizacion de recursos como la gestion de insumos e infraestructura para la optimizacion de
espacios; la gestion del personal, disefio de estrategia de rentabilidad, control y evaluacion de
desempefio. Lo que constituye el contenido de la propuesta del modelo de operaciones para la

cafeteria Creaciones Dulces.

En el capitulo I Introduccion, se abarcan las generalidades de la empresa, el planteamiento del
problema, los objetivos generales y especificos, la justificacion del estudio, los antecedentes que
respalden la investigacion y las proyecciones. En el capitulo IT Marco Tedrico, se representan los
conceptos fundamentales de acuerdo con la investigacion, como las herramientas utilizadas para
describir el problema, medir sus consecuencias, analizar sus causas y desarrollar la propuesta. Por
su parte, el capitulo IIT Marco Metodologico describe los instrumentos de recoleccion de datos, el
método de analisis, el cronograma de actividades, la seleccion de la muestra, las variables de

estudio, el disefio de la investigacion, su alcance y enfoque metodologico.

En el capitulo IV Analisis de la Situacién Actual, se expone una descripcion amplia del problema,
un analisis de sus causas y una evaluacion de sus consecuencias. Por otra parte, el capitulo V
Propuesta desarrolla la propuesta de solucion al problema expuesto, con un respectivo analisis
econdmico para determinar la rentabilidad y periodo de recuperacion, ademaés del plan de
implementacion. Finalmente, se encuentra el capitulo VI Conclusiones y recomendaciones, en este

apartado, se presentan las conclusiones derivadas del andlisis realizado y se proponen
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recomendaciones dirigidas a la empresa cafeteria Creaciones Dulces para su proceso de

implementacién y control de operaciones con indicadores para conocer la eficiencia del modelo.
Generalidades de la Empresa

Este proyecto esta enfocado en identificar el modelo operacional como meta para iniciar una
cafeteria en la zona de Corralillo, Cartago, llamada Creaciones Dulces. Consiste en crear un espacio
donde las personas puedan degustar y recibir un servicio de calidad, ademas de un lugar interactivo
para desarrollar habilidades motoras, sin limites de edad, con un servicio distintivo en los productos

de consumo y material didactico para la creacion de manualidades.

La cafeteria Creaciones Dulces busca unificar dos oportunidades de negocio, para lo cual, se
requiere de un modelo de operaciones definido a fin de establecer la estrategia empresarial. La zona
de Corralillo es distintiva por ser cafetalera, por lo tanto, el valor del café y su sector agropecuario

y profesional es indispensable para retribuir y concientizar a la comunidad.

El publico objetivo de Creaciones Dulces se compone de personas que buscan una experiencia
unica que combine el disfrute del café con la creatividad. Se segmenta en los siguientes grupos:
familias y nifios que buscan espacios recreativos y educativos para compartir con sus hijos
interesados en actividades creativas como manualidades y arte; estudiantes y profesionales que
necesitan un espacio tranquilo para estudiar o trabajar; amantes del café y la cultura local, personas
apasionadas por el café de calidad y la tradicion cafetalera; adultos mayores y comunidad que

disfruta de espacios acogedores para socializar y relajarse.
Organigrama
En la Figura 1 Organigrama de la empresa, se muestra la estructura jerarquica de la cafeteria.

Figura 1 Organigrama de la empresa
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Propietario
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Cocinero(a) Barista Mesero(a) Cajero(a) Instructor

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
Planteamiento del Problema

La creacion de la propuesta para una empresa nace desde la idea de iniciar un negocio propio,
emprender en un sector poco desarrollado en la zona de Corralillo, ademds de una competencia con
enfoque tradicional brindando un servicio solamente de comidas y bebidas. Por lo que se determina
que, para tener €xito, se necesita crear una propuesta de valor que diferencie los servicios con una
estrategia empresarial definida y competitiva en busca de la satisfaccion del cliente y la rentabilidad

del negocio.

El estudio de un modelo de operaciones define como la empresa debe operar segiin el modelo
establecido de acuerdo con la designacion de los recursos, establecer los procesos y tecnologia
necesaria para unificar el area de cafeteria con el taller de manualidades en un mismo ambiente y
organizacion. Ademas, se considera la planificacion para lograr la sinergia entre las dos éreas,
optimizacion de procesos y espacios para desarrollar las manualidades, a la vez, el consumo de

comidas y bebidas.

Sumado a lo anterior, se determina la investigacion del modelo 6ptimo describiendo los procesos
operativos necesarios para la cafeteria y el area de taller de manualidades. También se busca medir
las necesidades de los clientes y determinar como se deben distribuir los recursos, identificando
oportunidades de optimizacion y aprovechamiento de espacios; asi como definir los indicadores

claves para controlar la implementacién de la propuesta.
Debido a esto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion para el desarrollo del proyecto:

(Como proponer un modelo de operaciones para una cafeteria con una fusioén de espacios de café

y taller de manualidades en Corralillo, Cartago?
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Objetivos

En este apartado, se describen el objetivo general y especificos para el desarrollo de la propuesta
de un modelo de operaciones para la creacion de la cafeteria Creaciones Dulces, enfocado en la

optimizacion de espacios para la elaboracion de manualidades.
Objetivo general

Proponer un modelo de operaciones para una cafeteria integrando el servicio de taller de

manualidades.

Objetivos especificos

Definir la estandarizacion de procesos operativos para un modelo de operaciones.
Medir la afectacion derivada de la falta de estandarizacion de procesos operativos.

Analizar la informacion recolectada identificando causas que originan la falta de estandarizacion

de procesos operativos en un modelo de operaciones.

Desarrollar la propuesta de un modelo de operaciones que integre de forma efectiva el servicio de

cafeteria y manualidades optimizando procesos.

Controlar la implementacion estableciendo indicadores clave de desempeiio para la propuesta del

modelo de operaciones.
Justificacion

La propuesta de un modelo de operaciones para la apertura de la cafeteria Creaciones Dulces
representa una iniciativa de alto valor estratégico y practico, al conocer las necesidades de los
clientes, identificar las oportunidades para ser una cafeteria de calidad, distinguida de la
competencia, con las bases solidas de la operativa, a fin de obtener €xito en su implementacion.
Por lo que la propuesta ofrece una estabilidad y estrategia empresarial necesaria para iniciar la

empresa con una correcta planificacion y entendimiento sobre como se debe trabajar.

El modelo estandariza los procesos, evitando pérdidas econdmicas, al definir la operativa y los
procedimientos con su respectivo analisis y mayor beneficio para el control de los costos y
satisfaccion del cliente, determinando las tareas innecesarias. A partir de esto, se obtendria la
credibilidad y la fidelizacion de los clientes, ademas, la empresa, con el modelo de operaciones,

puede diferenciarse sobre la competencia. Sumado a esto,, es clave optimizar la distribucion de
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espacio para adecuar el area de cafeteria y el taller de manualidades, definiendo un lugar armonioso,
adecuado para diferentes edades de los clientes, asi como incentivar el gusto por el café y el

desarrollo de habilidades artisticas.
Antecedentes

Este apartado corresponde al conjunto de estudios de investigacion previos relacionados con la
gestion de operaciones y los objetivos de la propuesta de un modelo de operaciones. Se describe el
autor, afio de publicacion, metodologias o herramientas de ingenieria utilizadas, la recoleccion de

datos y los resultados obtenidos para cada antecedente.
Articulos cientificos

Cabeza y Neira (2019), en el articulo cientifico titulado: Un enfoque para la optimizacion de
procesos de negocio: metodologia prototipo, de la revista International Journal of Good
Conscience, detallan como se identificaron los elementos relevantes de una metodologia que
permita desarrollar un modelo para la optimizaciéon de procesos de negocio. Se desarrolld un
analisis de la cadena de valor, utilizando un marco de trabajo analitico que colabora en la
identificacion de los procesos de negocio, ademas de aplicar un estudio sobre conceptos y métodos
de optimizacion multiobjetivo no lineal y continua. Para concluir, se establece el soporte empirico

a fin de profundizar el analisis y la sintesis en el desarrollo de la metodologia.

De acuerdo con el articulo cientifico de Bueno y Jacome (2021), llamado: Gestion de operaciones
para la mejora continua en organizaciones, se inicia con la investigacion y clasificacion de tareas
que generan procesos estratégicos en busca de una ventaja competitiva en empresas y
organizaciones, con el fin de aumentar su capacidad productiva. El objetivo de esta investigacion
es contribuir con un plan de gestion de operaciones de mejora continua a la empresa. Por lo que,
entre los principales resultados, se indica que es necesaria una capacitacion y evaluacion
permanente a los prestadores del servicio publico, como revision de las normas, responsabilidades,

derechos, entre otros que tienen las empresas de este tipo, con relacion a la ciudadania y su entorno.

Se consider¢ el trabajo de Montejano et al. (2021), en el articulo cientifico titulado: Administracion
de operaciones y su impacto en el desemperio de las empresas, publicado en la revista de Ciencias
Sociales de la Universidad Autonoma de Aguascalientes, el cual tiene como objetivo examinar el
uso de técnicas de administracion de operaciones y su impacto en el desempefo de las empresas.

La variable administracion de operaciones se midi6 por cuatro dimensiones: distribucion y cuidado
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de la empresa, mejora continua de los procesos, control de produccion y gestion de materiales.
Ademas, para examinar los datos, se realiz6 un anélisis de correlacién y para medir el impacto

entre variables, se llevo a cabo una regresion lineal.

Los resultados demostraron que el uso de técnicas de gestion de operaciones impacta positivamente
en el desempefio de las empresas encuestadas, pero a un nivel elemental. Se concluye que
representa un fundamento de la situacion de empresas que requieren mayor adopcion de
administracion de conocimiento en contextos, para aumentar su desempeflo y competir con

empresas globales extranjeras.

Segun Lopez et al. (2021), en el articulo cientifico titulado: Modelo para el andlisis de la estrategia
de operaciones de las empresas exportadoras del sector metalmecanico del triangulo de Colombia
de la revista Informacion Tecnoldgica, se utilizo la técnica estadistica de correlacion para validar
con resultados significativos. Se obtuvo un modelo de estrategia de operaciones integral que evaltia
siete categorias: costo, calidad, flexibilidad de proceso, flexibilidad de producto, entrega, servicio
y medio ambiente. Ademas, se concluye que este modelo estd adaptado a las necesidades de las

empresas estudiadas y, ademads, se pueden aplicar a otras empresas similares.

Finalmente, se considera el trabajo de Lara y Salazar (2022), en el articulo cientifico titulado:
Diserio de un modelo matematico basado en investigacion de operaciones, para mejorar la
ergonomia e incrementar la productividad en los centros de trabajo de la revista Academia
Journals, mediante la investigacion operativa con la técnica de redes para ponderar el grado de
peligro por lesion ergondmica originado por mala postura. En este proyecto, se estudio la
optimizacion de la productividad mediante los recursos de un andlisis ergondmico y se concluye
que un modelo basado en redes de transporte es propicio para el disefio de modelos con

investigacion operativa.
Tesis

Mauris (2019), en su tesina titulada: Propuesta de redistribucion de la zona de preparacion en la
empresa embotelladora de bebidas no alcohdlicas para optar por el grado de Bachillerato en
Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, aplico las herramientas de
diagrama de procesos, estudio de método y medicion del trabajo. El analisis se sustentd en un

estudio de tiempos, ademas del analisis de la distribucion de planta y un plan maestro de la
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produccion. Se concluye que la planta no cuenta con la capacidad en metros cuadrados para recibir

la materia prima, ocasionando mudas en el proceso.

Se considera el trabajo de Boza (2019), en su tesis titulada: Propuesta de desarrollo de una
cafeteria familiar mediante el analisis de viabilidad técnico para optar por el grado de Licenciatura
en Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, donde se aplican las
herramientas SIPOC, fuerzas de Porter, FODA, sistema Push/Pull, disefio de procesos y
flujogramas. El andlisis determin6 la ubicacion de la empresa, productos, tiempos, costos, recursos,
distribucion y proveedores. Por lo que se concluye que el proyecto se puede sustentar sin generar

mayor ganancia de la esperada.

Por su parte, Castro (2020), en su tesis titulada: Propuesta de rediserio de las operaciones en
distribuidora San Luis para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la
Universidad Internacional de las Américas, utiliza las herramientas diagrama de Gantt, analisis
ABC, histograma y mapeo de procesos. Para el andlisis, se registraron datos de las ventas, ademas
de un plano del estado actual del supermercado para aplicarle el diagrama de matriz. Con este
estudio, se concluye que las pérdidas por ventas no concretadas equivalen a un 35% durante un

periodo de 2 afios.

Gomez (2023), en su tesina titulada: Rediserio de procesos en el area de cocina de la cafeteria Café
Blue, para optar por el grado de Bachillerato en Ingenieria Industrial en la Universidad
Internacional de las Américas, utiliza las herramientas como diagrama de SIPOC, mapa de la
cadena de valor, diagrama de flujo y Pareto, histogramas, ademas de graficos de control, para
describir el problema y analizar las causas. Se aplic6 la toma de tiempos de la elaboracion de los
productos y una encuesta para determinar la satisfaccion de los clientes. Por lo que se concluye que
el porcentaje de insatisfaccion de los clientes era de un 36% para el producto y el tiempo de entrega
de un 22%, ademas, se determiné que un manual de procesos y procedimientos reducird los

problemas por la falta de estandarizacion.

Finalmente, Gomez (2024), en su tesina titulada: Diserio de un modelo de capacidad de la
produccion de salsas en la empresa Eres Gourmet, para optar por el grado de Bachillerato en
Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, utilizo las herramientas como
el diagrama de Gantt, diagrama de Ishikawa, diagrama de flujo y una distribucion de planta actual.

Para la obtencion de los datos, se realizaron tomas de tiempos de los procesos con su respectivo
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analisis determinando la situacion actual. Se concluye la razon del incumplimiento de los objetivos,

destacando el inadecuado manejo de los recursos y las variables que se deben optimizar.
Proyecciones

El proposito del desarrollo de esta propuesta es definir el modelo de operaciones para la apertura
de la cafeteria Creaciones Dulces en la zona de Corralillo, Cartago. Este proyecto ofrece una guia
completa de la estrategia empresarial para iniciar las operaciones bajo un modelo operacional, en
el cual se estandarizan los procesos, los recursos y las personas. A continuacion, se detallan los

resultados esperados de la propuesta:

Se lleva a cabo la descripcion de los procesos operativos necesarios para un servicio de cafeteria
con taller de manualidades, se determinan los flujos de tareas y las oportunidades de optimizacion
para el aprovechamiento de los espacios. Ademas, se busca medir las necesidades de los clientes
potenciales interesados en una cafeteria y un taller de manualidades en un mismo espacio, asi como

incluir los procesos y recursos para satisfacer al cliente.

También se pretende analizar la distribucion de los recursos con la respectiva evaluacion
econdmica de la propuesta. La organizacion el espacio para las areas buscando el mayor
aprovechamiento de los insumos y el espacio. Desarrollar la propuesta de un modelo de
operaciones para la cafeteria que defina el plan de implementacion y coémo se debe controlar
estableciendo indicadores clave de desempefio para supervisar la satisfaccion del cliente, la

eficiencia operativa y rentabilidad.



34

CAPITULO II MARCO TEORICO

A continuacion, en este capitulo se definen los conceptos generales, industria en la cual se enfoca
la investigacion, indicadores, herramientas de recoleccion de datos, estadistica e instrumentos para
describir el problema, medir las consecuencias y analizar las causas. También se abordan los
elementos necesarios para el control de la implementaciéon de la propuesta de modelo de

operaciones en la cafeteria Creaciones Dulces.
Conceptos Generales

En este apartado, se detallan los conceptos generales de la investigacion, terminologia necesaria
para comprender la teoria utilizada en los capitulos, en conjunto con una extraccion de datos
correcta, tomando en cuenta la verificacion de las publicaciones, con el fin de aclarar y obtener un

mayor entendimiento de cada término necesario para desarrollar la propuesta.
Definiciones relacionadas al tema del TFG

Se recopild una serie de definiciones y conceptos para el desarrollo de la propuesta de un modelo

de operaciones en la cafeteria Creaciones Dulces, los cuales se definen, seguidamente.
Modelo
En el libro Introduccion a los modelos de optimizacion, Pérez (2019) menciona:

Modelo la abstraccion de un problema real; al cual se le aplicaran ciertas
consideraciones matematicas, permitiendo obtener resultados Optimos. En la
investigacion de operaciones se plantean una serie de modelos de optimizacion, los
cuales sirven de apoyo a los gerentes y profesionales para la toma de decisiones,
permitiéndoles pautas importantes en la busqueda de soluciones a los diferentes

problemas administrativos y en la generacion de valor para la empresa. (p.19)
Proceso
También, en el libro Introduccion a los modelos de optimizacion, Pérez (2019) indica que:

Proceso se entiende como una sucesion de actividades interdependientes que buscan
la consecucion de un resultado orientado a un cliente interno o externo, en la que

agrega valor a un insumo y que contribuye a la satisfaccion de una necesidad
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manifestada por los clientes. Un proceso es una secuencia de actividades que crean

valor para el cliente. (p.21)
En la Figura 2 Comprension del proceso, se observa un ejemplo de las tres etapas de este.

Figura 2 Comprension del proceso

PROCESO

TRANSFORMACION

Nota: Gomez Gomez Ivan y G. Brito Jorge

La Figura 2 Comprension del procesorepresenta las tres principales etapas de un proceso. La
entrada se visualiza como el proveedor, los recursos necesarios para procesar y transformar la

operacion obteniendo los resultados esperados por el cliente.
Técnicas operativas
Pérez (2019), en el libro Introduccion a los modelos de optimizacion, menciona que:

Las técnicas operativas son una aplicacion del método cientifico a la solucion de los
diferentes problemas que poseen las empresas y organizaciones tanto
gubernamentales como militares y privadas, con el fin de tomar decisiones que
optimicen los recursos escasos. La investigacion de operaciones comienza a

conocerse hacia 1759 con los modelos primitivos de programaciéon matematica.

(p-23)

Conceptos propios de la industria

Seguidamente, se presentan definiciones para comprender el sector al cual la empresa cafeteria
Creaciones Dulces pertenece, debido a que la propuesta incluye unificar dos areas de servicio: la
de consumo alimenticio (comidas y bebidas) y un taller de manualidades para que los usuarios

desarrollen la creatividad.
Cafeteria

Al respecto, Martinez (2018) menciona sobre un coffee-shop:
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Se debe a una estudiada personalizacion de los establecimientos de nueva apertura,
con paramentos y disefios que contextualizan el negocio en una ambientacion
original y experimentada, pero también de aquellos comercios que por su antigiiedad
precisan de una reforma en profundidad. Es una manera de innovacién y renovacion
de determinados establecimientos, garantizando el resultado final tras la

transformacion. (p.14)
Indicadores relacionados con el tema TFG

En este segmento, se lleva a cabo la descripcion de conceptos sobre los indicadores utilizados en
la propuesta de un modelo de operaciones para la cafeteria Creaciones Dulces; estos seran aplicados
para el control de una futura implementacion. Ademas, los indicadores mencionados estan dirigidos

al area de operaciones, tomando en cuenta que no hay historico de datos.
Calidad

De acuerdo con Gémez y Brito (2020), se define como calidad: “la excelencia, conformidad del
producto sin margen de error. Aptitud de un producto o servicio para satisfacer una necesidad

definida por el cliente, al mejor precio” (p.83).
Indicador

En el libro Indicadores y tableros de control de proyectos, el autor Toro (2016) describe el indicador
como: “El factor o medida cuantitativa que determina si un objetivo o meta se esta o no cumpliendo,
y que ha sido previamente acordado con los interesados y clientes de un proyecto” (p.131).

Seguidamente, se puede observar la Figura 3 Expresion grafica de la Triple Restriccion.

Figura 3 Expresion grdfica de la Triple Restriccion
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Nota: Toro Lopez Francisco

Los proyectos se ven limitados por tres factores: el presupuesto o el costo, el tiempo y el alcance.
Estas restricciones estan ligadas entre si, definiendo el sentido del tridngulo de la tradicional triple

restriccion.
KPI

En el libro Indicadores y tableros de control de proyecto, Toro (2016) menciona que: “factor o
indicador que es clave en el seguimiento de un proceso de mejoramiento o cambio de un proceso

o de unas varias tareas de un proyecto” (p.131).
Herramienta de recoleccion de datos

Se definen las herramientas utilizadas para la recoleccion de los datos requeridos a fin de crear la

propuesta de operaciones para la cafeteria Creaciones Dulces.
Encuesta

Segun Font y Pasadas (2016), la encuesta: “Es una técnica que sirve para obtener informacion de
manera sistematica acerca de una poblacioén determinada, a partir de las respuestas que proporciona

una pequefia parte de los individuos que forman parte de dicha poblacion” (p.14).
Parametro

Segun Font y Pasadas (2016), un parametro es: “La medida que cuantifica una caracteristica que
ha sido estudiada para una poblacion. Este valor se considera verdadero, ya que su origen parte del

estudio de cada uno de los datos que constituyen a la poblacion” (p.26).
Estadistica
En el libro Estadistica para administracion, Rodriguez et al. (2016) mencionan que:

La estadistica es una ciencia relativamente nueva cuyo objetivo es la coleccion e
interpretacion de datos. Estas actividades se remontan a la época del Antiguo
testamento y de los registros de los babilonios y los romanos acerca de la poblacion.

Los estudios de la poblacion aparecen a finales del siglo X VIII y principios del XIX.
(p-22)
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Estadistica descriptiva
En el libro Estadistica para administracion, Rodriguez et al. (2016) mencionan que:

La rama de estadistica descriptiva se encarga de obtener, organizar, presentar y
describir los datos mediante la aplicaciéon de métodos y técnicas. Lo anterior se
aplica de manera exclusiva a los datos que constituyen una muestra, la cual
permitiria inferir o generalizar acerca de la totalidad de los elementos que
conforman la poblacion en estudio, siempre y cuando dicha muestra sea

representativa. (p.23)
En la Figura 4 Ciclo para estimar la media poblacional, se observa como se debe estimar.

Figura 4 Ciclo para estimar la media poblacional

Calcular X para estimar u

Poblacién parametro g MUESTRA estimador X

Seleccionar una muestra
i en forma aleatoria

Nota: Libro de Metodologia de la investigacion.

La Error! Reference source not found. 4 muestra el ciclo para estimar la media poblacional, la
cual pertenece a la estadistica descriptiva. Medida que cuantifica una caracteristica estudiada en

una muestra.

Herramientas para Describir el Problema

En esta seccion, se definen y conceptualizan herramientas para describir el problema, las cuales
tienen como objetivo entender, analizar y presentar de forma clara la situacion actual. Estas serdn
utilizadas para desarrollar la propuesta de un modelo de operaciones para la cafeteria Creaciones

Dulces.
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Analisis externo del macroentorno PESTEL

De acuerdo con Sanchez (2020): “El analisis del macroentorno se encarga de estudiar aquellas
variables politicas, economicas, sociales, tecnoldgicas, ecoldgicas y legales que afectan a la
empresa desde su entorno mds lejano y que nos puede ayudar a identificar oportunidades y

amenazas” (p.20).

En el libro El analisis PESTEL, Steftens (2017) menciona que: “existen situaciones propicias para
la elaboracion de un analisis PESTEL” (p.17). Asi mismo, de acuerdo con el autor, detalla la

aplicacion del PESTEL de la siguiente forma:

Para el lanzamiento de una nueva empresa, la realizacion de un plan de negocios,
necesario para convencer a los accionistas de que inviertan en la empresa, requiere
el uso de herramientas estratégicas que revelen un analisis profundo del mercado y

de su potencial. (p.17)

El desarrollo de nuevos productos o el lanzamiento de nuevos proyectos, el analisis
PESTEL permite al manager observar si el entorno esté listo para acoger un nuevo
producto en el mercado. También puede analizarse en profundidad la decision de

lanzarse a nuevo proyecto. (p.17)

El cuestionamiento de la organizacion de la empresa, las elecciones que se validaron
durante la creacion de la empresa pueden verse rapidamente desfasadas frente a la
constante evolucion de la mayoria de los mercados. Los gustos de la poblacion
pueden cambiar rdpidamente, la coyuntura econdmica puede fluctuar, pueden

aparecer nuevas tecnologias, entre otro. (p.17).

El proceso de decision de la estrategia marketing. Conocer las variables
macroecondmicas de un sector, principalmente en el medio sociocultural puede

resultar crucial para comunicarse apropiadamente con su publico. (p.17)
Analisis FODA

De acuerdo con Sanchez (2020), el analisis FODA: “Es una herramienta clave para hacer una
evaluacion pormenorizada de la situacion actual de una organizacion o persona sobre la base de

sus debilidades y fortalezas, en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno” (p.15).

La definicidn anterior se ilustra en la
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Figura 5 Ejemplo de FODA O DAFO.

Figura S Ejemplo de FODA O DAFO
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Nota: Sanchez Huerta David

La Figura 5 detalla las cuatro partes de una matriz FODA, identificando cada factor interno y sus
caracteristicas. En el libro Andlisis FODA O DAFO de Sanchez (2020), menciona los pasos para

formar la matriz:

Primero se debe identificar las oportunidades, amenazas, asi como las fortalezas y
debilidades a través del estudio del micro y macroentorno y de un concienzudo
andlisis interno. Después debe realizarse el andlisis CAME, herramientas para
corregir las debilidades, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y explotar
las oportunidades anteriormente identificadas. Luego seleccionariamos la estrategia
de la compaia. Por ultimo, definiriamos y planificariamos las acciones a

implementar. (p.19)
Analisis CAME

Al respecto, Sanchez (2020) menciona que:
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El analisis CAME es que las debilidades hay que corregirlas (C), las amenazas hay
que afrontarlas (A), las fortalezas hay que mantenerlas (M) y las oportunidades hay
que explotarlas (E). Antes de definir y priorizar qué acciones implementar, es
fundamental que entendamos cudl es la estrategia de la empresa, ya que en funcién

de esta puede ser que prioricemos a aplicar el CAME. (p.31)

Asi mismo, el autor anterior menciona las principales estrategias:

Estrategias defensivas: Buscan evitar que empeore la situacion actual. Acciones

enfocadas en afrontar amenazas y mantener las fortalezas (p.32).

Estrategias ofensivas: Buscan mejorar la situacion actual. Acciones enfocadas a

explorar las oportunidades y mantener las fortalezas (p.33).

Estrategias de reorientacion: Buscan trasformar la situacion haciendo cambios que
eliminen las debilidades y creen nuevas fortalezas. Acciones a corregir debilidades

y explotar oportunidades (p.33).

Estrategia de supervivencia: Busca eliminar los aspectos negativos que nos
perjudican. En este tipo de estrategias predominardn las acciones enfocadas a

corregir las debilidades y a afrontar amenazas (p.33).

Mapa de procesos

De acuerdo con Pardo (2017), define como mapa de procesos la: “Representacion grafica de la

secuencia e interaccion de todos los procesos de la organizacion” (p.35). El mismo autor menciona

que:

El mapa de procesos se debe crear sobre la clasificacion de procesos que la
organizacion haya escogido (por ejemplo, estratégicos, operativos, de soporte),
previa identificaciéon exhaustiva de los procesos existentes. La tarea de
identificacion es la mas complicada y requiere de cierta practica para no obviar
procesos. Una vez clasificados, es necesario distribuir espacialmente los procesos y
dibujar las relaciones entre ellos; sobre todo, son interesantes las de los procesos

operativos, que en muchos mapas de procesos de los existentes no se muestran en

detalle. (p.68)

En la Figura 6 Estructura de mapa de procesos, se observan las caracteristicas.
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Figura 6 Estructura de mapa de procesos

MAPA DE PROCESQS
PROCESOS ESTRATEGICOS

Macroproceso de lo

tj U tjtj t=? cadena de valor {nivel 1)
PROCESOS OPERATIVOS S

PROCESOS NIVEL 2 (despliegue de la cadena de valor)

<mcq)m—-—-ummu|

Nota: Pardo Alvarez José Manuel

La Figura 6 muestra un mapa de procesos, elaborado desde la clasificacion clasica, ordenado por
categorias (estratégicos, operativos y soporte). Esta no incluye datos, ya que fue creada para fines

educativos.
SIPOC

De acuerdo con Pardo (2017), el diagrama SIPOC es: “Una representacion esquematica de los
componentes principales de un proceso. SIPOC responde a las siglas en inglés: suppliers

(proveedores), inputs (entradas), process (proceso), outputs (salidas), customers (clientes)” (p.78).
Seguidamente, se puede observar la
Figura 7 Ejemplo de diagrama SIPOC para el proceso de formacion del personal.

Figura 7 Ejemplo de diagrama SIPOC
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En la Error! Reference source not found.se observa la agrupacion de las actividades segun la
clasificacion, el diagrama es una aproximacion del proceso detallado de los aspectos. Ademas, la

informacion que se aprecia en el SIPOC fue utilizada para ejemplificar la herramienta.

Segun Pardo (2017), el SIPOC es una ficha de proceso en la cual se detalla con informacion de los
procesos. Para crear el diagrama, se debe recolectar los datos segun la etapa. Se inicia con la palabra
suppliers o proveedores del proceso; la palabra inputs o entradas que implica el proceso, seguido
del process o proceso, el cual mapea el proceso; outputs o salidas obtenidas del proceso y, por

ultimo, customers o clientes que forman parte del proceso (p.78).
Herramientas para Medir las Consecuencias

Seguidamente, se detalla la descripcion de las herramientas para medir las consecuencias de aplicar
a la propuesta de un modelo de operaciones para la cafeteria Creaciones Dulces. Su proposito es

evaluar el impacto del problema identificado.
Analisis de desperdicio
En el libro Lean Manufacturing Paso a Paso, Socconini (2019) menciona que:

Perder el tiempo en una empresa es impensable. Por ello, es vital que la direccion y
los empleados inviertan sus esfuerzos todos los dias unicamente en actividades que
agreguen valor para los clientes, dejando a un lado lo que represente costosos

desperdicios. (p.30)
El autor anterior indica los siguientes requisitos para la eliminacion del desperdicio:

Tener un fuerte liderazgo, tener la conviccion de apoyar la capacitacion continua,
contar con un equipo de gerentes adecuados, tener una vision clara del futuro de la
organizacion, contar con una administracion participativa, tener planes y estrategias
bien definidos, difundir las estrategias entre todo el personal, tomar conciencia de
cudles son los desperdicios que afectan a la empresa, reconocer el impacto que esos
desperdicios tienen sobre la empresa y convencer planamente a todo el personal

sobre la importancia de eliminar sistematicamente los desperdicios. (p.31)

Ademas, Socconini (2019) explica que:
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Los siete tipos de desperdicio o mudas que afectan negativamente la productividad
deben ser bien entendidos, detectados y eliminados o minimizados todos los dias en
empresas e instituciones. Un desperdicio o exceso es un esfuerzo realizado en la
empresa que no sea absolutamente esencial para agregar valor al producto o servicio
tal como lo requiere el cliente. Estos esfuerzos aumentan los costos y disminuyen

los niveles de servicio. (p.33)

De acuerdo con el autor anterior, estos son los desperdicios: “Sobreproduccion, sobre inventario,
productos defectuosos, transporte de materiales y herramientas, procesos innecesarios, espera y

movimientos innecesarios del trabajo” (p.33).
Modelo Canvas

Segun Pasato et al. (2024), el modelo Canvas menciona que: “es una herramienta visual que
permite a los emprendedores disenar y desarrollar modelos de negocio de manera sencilla, clara y

eficiente. El modelo de divide en nueve secciones que ayudan a formar el emprendimiento” (p.45).
Ademas, dicho autor anterior explica que:

La propuesta de valor: se describe lo que hace que el producto o servicio sea tinico

diferenciador y como satisface las necesidades del cliente (p.45).

Los segmentos de clientes: Se define los diferentes grupos de personas

organizaciones a los que la empresa quiere ofrecer su producto o servicio (p.45).

Los canales: se describen como la empresa entrega sus productos o servicios a los
clientes, ya sea a través de tiendas fisicas, plataformas en linea, o distribuciones

directas (p.45).

Relaciones con los clientes: Se detalla el tipo de relacion que la empresa establece
con cada uno de los segmentos de clientes, incluyendo la atencién personalizada

hasta la automatizacion total (p.46).

Fuentes de ingresos: Indica las formas que el modelo de negocio genera ingresos,

ya sea mediante ventas directas, suscripciones, licencias, entre otros (p.46).

Recursos clave: Indica los activos mds importantes que necesita la empresa para

funcionar de manera efectiva (p.46).
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Actividades clave: Se describe las acciones necesarias para que el modelo del

negocio funcione, como la produccion, el marketing o la distribucion (p.46).

Socios clave: Se describe las alianzas o convenios estratégicos que pueden ser
necesarias para el funcionamiento del negocio, ya que sea proveedores,

distribuidores o colaboradores (p.46).

Estructura de costos: Desglosa los costos mas importantes que la empresa debe

cubrir para operar como costos fijos y costos variables (p.46).

Analisis de l1a demanda

Segun Becerril (2020), la demanda se define como:

3

‘un entorno econdmico consistente en el

conjunto de productos y servicios que se mueven en un momento dado dentro de un lugar” (p.51).

El autor también explica que:

La demanda en la empresa estd intimamente relacionada con el proceso de
produccion, ya que la cadena productiva de la empresa, su planificacion,
organizacion, cambio y programacion estan condicionados por la demanda del
producto que la empresa fabrica en un momento determinado. Existen diferentes
tipos de demanda y, dentro de ellos, distintos comportamientos de esta, encontrando

comportamientos constantes, estacionales, con alguna tendencia o incluso ciclicos.

(p-52)

En la Error! Reference source not found.Figura 8, se observa un ejemplo del analisis de la

demanda segin los comportamientos.

Figura 8 Representacion grdfica de los comportamientos de la demanda

constante

Demanda

Demanda con

Demanda
estacional

'] Demanda
ciclica

Nota: Becerril Garcia Javier
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La Error! Reference source not found.8 representa los tipos de demandas existentes, la constante,
con tendencia, la estacional y la ciclica. Para la aplicacion a la propuesta se estudiara cual de las

demandas es la mas adecuada.

Segun el autor Becerril (2020), en el libro Proyectos sociales, construccion social del

conocimiento, menciona que:

Las técnicas de prevision de datos pueden dividirse en dos tipos de agrupan una
serie de andlisis, técnicas cualitativas como por ejemplo analisis del mercado,
analisis e historicos, cuantitativas como los analisis del consumidor, analisis del
equipo de ventas y analisis de expertos. Una vez que se obtienen los datos a analizar,
pueden realizarse unas previsiones a través de las herramientas ofimaticas de hojas

de célculo. (p.69)
Herramientas para Analizar las Causas

En este apartado, se muestra una descripcion de las herramientas para analizar las causas, estas
serdn aplicadas a la propuesta de un modelo de operaciones para la cafeteria Creaciones Dulces.
Su proposito es identificar, comprender y visualizar las razones o factores que originan el problema

de la cafeteria Creaciones Dulces.
Ishikawa

Gutarra (2015) menciona que: “técnica de analisis de causa y efectos para la solucion de problemas,
relaciona un efecto con las posibles causas que lo provocan” (p.69). Ademas, el mismo autor

explica que:

Se utiliza el Ishikawa para cuando se necesite encontrar las causas raiz de un
problema. Simplifica enormemente el andlisis y mejora la solucion de cada
problema, ayuda a visualizarlos mejor y a hacerlos mas entendibles, toda vez que
agrupa el problema, o situacion a analizar y las causas que contribuyen a este

problema o situacion. (p.69)
También el autor anterior menciona:

El procedimiento clasificado en las siguientes etapas; definir el problema o efecto,
trazar una flecha y escribir el “efecto” de lado derecho, identifica las causas

principales a través de flechas secundarias que terminan en la flecha principal,
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identificar las causas secundarias a través de flechas que terminan en las flechas
secundarias, asi como las causas terciarias que afectan a las secundarias, asignar la
importancia de cada factor y definir los principales conjuntos de probables causas:

materiales, equipos, métodos de trabajo, mano de obra y medio ambiente. (p.70)

Se puede observar un ejemplo de Ishikawa en la Figura 9 Ejemplo de procesamiento o problema

de baja productividad.

Figura 9 Ejemplo de procesamiento o problema de baja productividad.
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MEDIO
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Nota: Gutarra Meza Felipe

La Figura 9 ejemplifica las caracteristicas que un Ishikawa debe incluir, el problema, las 6M
(materiales, mano de obra, medio ambiente, maquinaria, método y medicidon). Su objetivo es
identificar las causas del problema existente. Ademas, esta herramienta se aplica en el lugar de

trabajo.
Los S por qué
En el libro Gestion por procesos y riesgos operacional, el autor Pardo (2017) explica que:

El andlisis de causa generalmente se ve en los problemas se ven los sintomas. Si se actua sobre los
sintomas, se va a encontrar alivio pasajero del problema, pero casi con seguridad volvera a resurgir.
Por tanto, debemos encontrar la causa raiz del problema, y para ello podemos utilizar alguna

herramienta como: El diagrama causa efecto, los 5 porqué, el esquema de causa-consecuencia

(p-185).

El autor anterior menciona que:
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La herramienta de 5 por qué es utilizando un diagrama de arbol, nos preguntamos
por qué hasta llegar a la causa ultima (nos detenemos cuando la causa sea un
elemento externo que no podamos controlar). Posteriormente, ordenamos las causas

de mayor a menor importancia (p.187).

De entre todas las causas identificadas hay que seleccionar la causa raiz o causas
raiz que estan detrds de la situacion problematica. El criterio para su eleccion
generalmente estd en el conocimiento y la experiencia que los miembros del equipo

pudieran tener sobre el problema en estudio (p.187).

Tras la identificacion de causas raiz, es muy conveniente verificar mediante datos,
observacion directa o consulta a expertos si las causas identificadas son realmente

las causas raiz del problema (p.187).
Matriz de relaciones

El autor Gutarra (2015) define como matriz de relaciones: “Grafico de filas y columnas que
permiten priorizar alternativas de solucion, en funcidn de la ponderacion de criterios que afectan a

dicha alternativa” (p.68). El autor también menciona que:

La matriz de relaciones se utiliza cuando se requiere tomar decisiones mas objetivas
y cuando se requiere tomar decisiones con base en criterios multiples. El
procedimiento aplicar una matriz de relaciones se crea con respecto a los siguientes
pasos: comienza definiendo las alternativas que van a ser jerarquizadas, definir los
criterios de evaluacion, definir el peso de cada uno de los criterios, construir la
matriz, definir la escala de cada criterio, valorar cada alternativa con cada criterio,
multiplicar el valor objetivo en el lado izquierdo de las casillas, por el peso de cada

criterio y anotarlo a la derecha de cada casilla. (p.69)
Herramientas para el Propuesta

En esta seccion, se definen las metodologias y herramientas a utilizar para formular la propuesta

del modelo de operaciones, se incluye su concepto y procedimiento de ejecucion.
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Diagrama de flujo

Segun Pardo (2017): “El diagrama de flujo o flujograma es una representacion grafica de la
secuencia de actividades que forman un proceso. Los flujogramas son de facil elaboracion e

interpretacion, constituyendo una alternativa muy apropiada para documentar los procesos” (p. 72).
De acuerdo con Pardo (2017), para elaborar un flujograma, se deben seguir los siguientes pasos:

¢ Inicia reuniendo los agentes intervinientes en el proceso que se va a documentar,
con la colaboracion de los reunidos, liste las actividades que conforman el
proceso a partir de la actividad inicial, la que sirve de detonante del proceso, la
que lo dispara.

e A partir de la actividad inicial, nos preguntaremos reiteradamente para cada
actividad identificada. Durante el listado de tareas aparecen puntos de decision.

e Elegiremos un formato de diagrama de flujo (matricial o lineal), se dibuja la

secuencia cronolédgica de actividades hasta completar el flujograma del proceso.

(pp.73-75)

Al finalizar, se pueden dibujar las entradas y salidas del proceso, en la Figura 10 Ejemplo de

flujograma matricial y flujograma lineal, se observa la estructura de los flujogramas.
Figura 10 Ejemplo de flujograma matricial y flujograma lineal

FLUJOGRAMA MATRICIAL FLUJOGRAMA LINEAL

' ]
AGENTE A | AGENTEB | AGENTEC

AGENTE A

AGENTE B

AGENTESAY B

AGENTE C

AGENTE C

AGENTE C

AGENTE C

AGENTE B

Nota: Pardo Alvarez José Manuel

Los principales simbolos utilizados para elaborar un diagrama de flujo, segun la Figura 10, se
agrupan los simbolos necesarios para identificar los procesos. Se utiliza a fin de describir los
procesos necesarios para el modelo de operaciones, integrando la cafeteria con el taller de

manualidades.
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Herramientas para el Control de la Implementacion del Propuesta

En este apartado, se expone la descripcidn de las herramientas para el control de la implementacion
de la propuesta; estas seran aplicadas a la propuesta de un modelo de operaciones para la cafeteria
Creaciones Dulces. Ademas, se definen métodos y técnicas que permitan supervisar, evaluar y

asegurar el cumplimiento de la propuesta.
Analisis financiero

De acuerdo con Toro (2016), un analisis financiero de proyectos es: “Seleccionar entre varios
proyectos el que mejor contribuya al logro de los objetivos financieros de una empresa y sobre la

base de los costos de desarrollo de cada uno de ellos” (p. 62).
El autor anterior menciona que:

Un estudio financiero se llama costo de un activo de capital, para elaborar un analisis
financiero para se requiere de herramientas de software en el proceso de la
planeacion de proyectos, surge de la necesidad de calcular el costo de recurso de un
capital empleado en un proyecto. Los activos de produccion, tales como maquinaria
y equipos. Deben tomarse en cuenta dos tipos de costos: costos de operacion y costos
generados por la tenencia y uso de los equipos. Los costos de operacion se deben
registrar en forma perioddica en formularios. Una vez se conocen los cotos de las
tareas se procede a su consolidacion para llegar al presupuesto general de los montos

de capital necesarios para la ejecucion de las tareas de un proyecto. (p.65)
Retorno de la inversion

De acuerdo con Toro (2016), en el libro Indicadores y tableros de control de proyectos, menciona
que el ROI es: “Relacion del ingreso bruto esperado a la inversion. Se selecciona el mayor y se
expresa generalmente en la forma de un %” (p. 60). El autor menciona que el andlisis financiero

consiste en:

El factor financiero ROI es una tasa de retorno de una inversion respecto al total de
gastos generados por la misma. Seleccionar entre varios proyectos el que mejor
contribuya al logro de objetivos financieros de una empresa y sobre la base de los

costos de desarrollo de cada uno de ellos. La formula para el factor financiero ROI
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es (ganancias o utilidad neta producida por la inversion / importes invertidos o

costos) en formato de %. (p.61)
Diagrama de Gantt

Segun Gutarra (2015), el diagrama de Gantt es un: “Grafico que establece el orden y el lapso en
que deben ejecutarse las acciones que constituye un proyecto” (p. 73). El mismo autor menciona

que:

Permite vigilar el cumplimiento de un proyecto en el tiempo, ademas de permitir
determinar el avance en un momento dado. Se conoce también como cronograma
de actividades. El autor define el procedimiento con 6 pasos: identificar y listar todas
las acciones que se deben realizar para cumplir con un proyecto, determinar la
secuencia de ejecucion de las acciones, definir los responsables de ejecutar cada
accion, escoger la unidad de tiempo adecuada para trazar el diagrama, estimar el
tiempo que se requiere para ejecutar cada accion y trasladar la informacion anterior

a las ubicaciones correspondientes en el diagrama. (p.73)

A continuacion, se puede observar un ejemplo de la explicacion anterior en la Figura 11 Ejemplo

de plantilla diagrama Gantt.

Figura 11 Ejemplo de plantilla diagrama Gantt

DIAS LABORALES
HNEEEEEEEEEEE
L

Nota: Gutarra Meza Felipe

En la Figura 11, se ejemplifica una plantilla de un diagrama de Gantt, detallando tres columnas

importantes: actividad, responsable y dias laborales.
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CAPITULO III MARCO METOLOGICO

En este capitulo, se presenta el marco metodolégico utilizado en la propuesta de modelo de
operaciones, tomando como referencia el objetivo general y especificos, ademads de los indicadores
por aplicar para medir los resultados. Se describe el concepto y la seleccion del enfoque, alcance y
disefio. Ademas, se definen las variables, muestra, instrumentos, recoleccion de datos, método de

analisis y cronograma para el desarrollo del proyecto en la cafeteria Creaciones Dulces.
Enfoque

El enfoque de la investigacion puede ser de tipo cualitativo, cuantitativo y mixto. A continuacion,

se detallan con su respectiva definicion.

Los enfoques emplean procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su esfuerzo
para generar conocimiento. Se lleva a cabo la observacion y evaluacion de
fendmenos, establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y
evaluacion realizada, demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen
fundamento, revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del

analisis. (Hernandez et al., 2014, p.4)
Cualitativo

El enfoque cualitativo se define como: “la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”
(Hernandez et al., 2014, p.4). Para mayor comprension, se muestra la Figura 12 Representacion

de las fases del proceso cualitativo.

Figura 12 Representacion de las fases del proceso cualitativo.
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Nota: Libro de Metodologia de la investigacion.
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La Figura 12 representa la composicion del proceso cualitativo, con sus respectivas etapas de
estudio, las conexiones y el orden de ejecucion desde la idea, planteamiento del problema,
inmersion inicial en el campo, concepcion del disefio del estudio, definicion de la muestra inicial
y acceso a ésta, recoleccion y andlisis de los datos, interpretacion de resultados hasta la elaboracion

del reporte de resultados.
Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se define como: “La recoleccion de datos probar hipdtesis con base en la
medicidon numérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y

probar teorias” (Hernandez et al., 2014, p.1).
Para mayor comprension, se muestra la Figura 13 Las fases del proceso cuantitativo.

Figura 13 Las fases del proceso cuantitativo
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Fase 10 Fase 9 fase 8 Fase 7 Fase 6

Nota: Libro de Metodologia de la investigacion.

La Figura 13 representa la composicion del proceso cuantitativo, la sucesion de etapas con respecto
al orden de ejecucion. Comienza con la idea, el planteamiento del problema, revision de la literatura
y desarrollo del marco tedrico, visualizacion del alcance del estudio, elaboracion de hipdtesis y
definicion de variables; desarrollo del disefo de investigacion, definicion y seleccion de la muestra;

recoleccion y analisis de los datos; finaliza con la elaboracion del reporte de resultados.
Mixto

Segiin Hernandez et al. (2014), los métodos mixtos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias

producto de toda la informacion (p.534).
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El enfoque utilizado para la elaboracidon de este proyecto es el cuantitativo, en busca de medir y
estimar la problematica presente en la cafeteria Creaciones Dulces. Para formular la propuesta del
modelo de operaciones, se requiere estudiar el problema planteado bajo el marco de trabajo del

enfoque cuantitativo con el fin de obtener datos numéricos confiables que respalden la propuesta.

“Se plantea un problema de estudio, el investigador debe realizar la revision de la literatura y
disefiar el marco tedrico, del cual deriva en hipotesis, estas se someten a pruebas mediante el

empleo de disenos de investigacion” (Hernandez et al., 2014, p.5).
Alcance

En el libro de Metodologia de la investigacion, los autores mencionan sobre que el alcance:
“Resulta de la revision de la literatura y de la perspectiva del estudio, ademas de enfatizar en los
objetivos planteados para lograr una sinergia de elementos en el proyecto” (Hernandez et al., 2014,

p-89).

“El alcance del estudio depende la estrategia de investigacion. El disefio, los procedimientos y otros
componentes del proceso seran distintos en estudios con alcance exploratorio, descriptivo,
correlacional o explicativo” (Hernandez et al., 2014, p.90). A continuacion, se define cada tipo de

alcance:
Exploratorio

En el marco metodoldgico, se menciona el alcance exploratorio. Segtn los autores Hernandez et

al. (2014), este se define de la siguiente forma:

Se emplean cuando el objetivo consiste en examinar un tema. Los estudios
exploratorios se realzan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado
antes. Cuando la revision de la literatura reveld que tan sélo hay guias no

investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio. (p.91)
Descriptivo

Segun los autores Herndndez et al. (2014), en el libro Metodologias de investigacion, mencionan
que los estudios descriptivos: “Buscan especificar propiedades y caracteristicas importantes de

cualquier fenomeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (p.92).



55

Correlacional

Segun los autores Hernandez et al. (2014), en el libro Metodologias de investigacion, definen como
estudio correlacional: “asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacion.
Tienen como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre dos o mas

conceptos” (p.93).
Explicativo

Por otra parte, los autores Herndndez et al. (2014), en el libro Metodologias de investigacion,
mencionan que: “Un estudio explicativo pretende establecer las causas de los sucesos o fendmenos
que se estudian, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendomenos fisicos o

sociales” (p.94).

En este caso, el alcance de la investigacion es el explicativo, la propuesta de un modelo de
operaciones requiere encontrar las causas del problema en estudio, asi como describir las
consecuencias. Segun los autores Hernandez et al. (2014), detallan que: “El alcance explicativo es
el mas estructurado ademas de cumplir con el propodsito de los alcances exploracion, descripcion y
correlacion. Se dirige a responder posibles causas, el por qué ocurre y en qué condiciones se

manifiesta” (p.98).
Disefio
De acuerdo con el libro Metodologia de la Investigacion de Hernandez et al. (2014), mencionan

que: “El término disefo se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que

se desea con el fin de responder al planteamiento del problema” (p.128).
Experimental

Los autores Hernandez et al. (2014) definen un experimento como: “Situacidn de control en la cual
se manipulan, de manera intencional, una o mas variables independientes (causas) para analizar las

consecuencias de tal manipulacién sobre una o més variables dependientes (efectos)” (p.130).
No experimental

En el libro Metodologias de la Investigacion, definen este disefio: “investigacion no experimental
el estudio que se realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observan

los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez et al., 2014, p.152).
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Transaccional

Segun los autores Hernandez et al. (2014): “los disefos transeccionales o transversales como

investigaciones que recopilan datos en un momento Unico” (p.154).
Longitudinal

En cuanto a este disefio, el libro Metodologias de la Investigacion lo define de la siguiente forma:
« . . . . .
recolectar datos en diferentes momentos o periodos para hacer inferencias respecto al cambio, sus

determinantes y consecuencias” (Hernandez et al., 2014, p.159).

El disefio de la investigacion es del tipo no experimental, dado que no modifica o altera las variables
del estudio de forma intencional y el no experimental transaccional para la recoleccion de datos.
La investigacion integra estos disefios para crear una propuesta de alto valor y la veracidad de los

datos para la cafeteria Creaciones Dulces.
Variables

Segun los autores Hernandez et al. (2014), en el libro Metodologias de investigacion, definen
variable como: “una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u
observarse. Se aplica a personas u otros seres vivos, objetos, hechos y fenomenos, los cuales

adquieren diversos valores respecto de la variable referida” (p. 105).
En la Tabla 1 Variables se detallan necesarias para ejecutar el proyecto de investigacion.

Tabla 1 Variables

Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
especificos
Definir la | Procesos A través de los | Porcentaje  de | Documentacion
estandarizacion de | operativos. procesos procesos de procesos.
procesos operativos operativos,  se | documentados:
para un modelo de generan los | Nimero de
operaciones. productos y | procesos con

servicios que se | procedimiento

entregan a los | estandarizado /

clientes (Pardo, | total de procesos

2017). identificados) x

100

Medir la afectacion | Afectacion Se define como | Costo de no | Documentacion
derivada de la falta una accion de | estandarizacion: | de costos.
de estandarizacion afectar; producir | (Pérdidas

alteracion (Real | estimadas  por
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Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
especificos
de procesos Academia reprocesos / total
operativos. Espafiola). de procesos

analizados)
Analizar la | Causas Aquello que se | (Las causas | Reporte de
informacion considera como | identificadas /| causas.
recolectada fundamento  u | total de causas
identificando origen de algo | esperadas) x 100
causas que originan (Real Academia
la falta de Espaiola).
estandarizacion de
procesos operativos
en un modelo de
operaciones.
Desarrollar la | Modelo de | Optimizacion de | (Procesos Herramientas de
propuesta de un | operaciones los recursos | compatibles ingenieria
modelo de disponibles, identificados / en | industrial y
operaciones  que buscan total de procesos | documentacion
integre de forma maximizar los | analizados) x | de procesos.

efectiva el servicio
de cafeteria vy

beneficios a un
menor costo

100.

manualidades (Pérez, 2019).

optimizando

procesos.

Controlar la | Indicadores de | Ofrece (Requerimientos | Cronograma de
implementacion resultado informacion cumplidos / por | actividades.
estableciendo sobre el resultado | el  total  de

indicadores  clave final  obtenido | requerimientos)

de desempefio para con el proceso | x 100.

la propuesta del
modelo de
operaciones.

(Parso, 2017).

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 1 Variables de variables, se desarrolla para cada objetivo especifico, el tipo de variable,

conceptual, operacional e instrumental. Para el primer objetivo, el cual es definir la estandarizacion

de procesos operativos para un modelo operacional, se establece la variable procesos operativos.

El segundo es medir la afectacion de no contar con un modelo de operaciones y la variable es

modelo de operaciones, al igual que el objetivo desarrollar la propuesta de un modelo de

operaciones que integre de forma efectiva el servicio de cafeteria y manualidades optimizando
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procesos. En el objetivo analizar, la variable es causas y en el objetivo controlar, la variable es

indicadores de resultado.
Muestra

Los autores Hernandez et al. (2014), en el libro Metodologias de investigacion, definen muestra
como “un subgrupo de la poblacidn de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tienen que

definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de la

poblacion” (p. 173).

En la Tabla 2 Muestrase mencionan las muestras planteadas para cada indicador utilizado en la

investigacion.
Tabla 2 Muestra
Indicador Tipo de muestra Unidad de muestreo Formula
Porcentaje de Poblacional Proceso Recoleccion de datos
procesos en § semanas.
documentados:
Numero de procesos
con procedimiento
estandarizado / total
de procesos
identificados) x 100
Costo de no | Poblacional Costo Recoleccion de datos
estandarizacion: en 8 semanas.
(Pérdidas estimadas
por reprocesos / total
de procesos
analizados)
Porcentaje de | Poblacional Causas Recoleccion de datos
identificacion de en 8 semanas.
causas: Porcentaje de
procesos
documentados: (Las
causas identificadas /
total de causas
esperadas) x 100
Nivel de | Muestreo Servicios Recoleccion de datos
compatibilidad entre | probabilistico simple en 26 semanas.
los servicios:
(Procesos
compatibles
identificados / en total
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Indicador Tipo de muestra Unidad de muestreo Formula
de procesos
analizados) x 100.
Porcentaje de | Poblacional Desempefio Recoleccion de datos
cumplimiento de en 26 semanas.
requerimientos clave:
(Requerimientos
cumplidos / por el
total de
requerimientos) X
100.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 2, se desarrolla el tipo de muestreo, la unidad de muestreo y formula aplicada para cada

uno de los indicadores. Ademas, se exponen cinco indicadores, uno para cada objetivo especifico.

Instrumentos

Segun los autores Hernandez et al. (2014), mencionan que: “un instrumento de medicion es aquel

que registra datos observados que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el

investigador tiene en mente” (p. 199).

A continuacién, en la Tabla 3 Instrumentos, se detallan los instrumentos utilizados para la

investigacion.

Tabla 3 Instrumentos

Indicador

Instrumento

Recursos requeridos

Porcentaje de
documentados:  Numero de
procesos con procedimiento
estandarizado / total de procesos
identificados) x 100

procesos

Registro de hoja de recoleccion
de datos

Informaticos

Costo de no estandarizacion:
(Pérdidas estimadas por
reprocesos / total de procesos
analizados)

Registro de hoja de recoleccion
de datos

Informaticos

Porcentaje de identificacion de
causas: Porcentaje de procesos
documentados:  (Las causas
identificadas / total de causas
esperadas) x 100

Registro de hoja de recoleccion
de datos

Informaticos

Nivel de compatibilidad entre los
servicios: (Procesos compatibles

Registro de hoja de recoleccion
de datos

Informaticos
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Indicador

Instrumento

Recursos requeridos

identificados / en total de

procesos analizados) x 100.

Porcentaje de cumplimiento de
requerimientos clave:
(Requerimientos cumplidos / por
el total de requerimientos) x 100.

Lista de chequeo

Informaticos

Nota

: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 3, se detalla para cada indicador el tiempo de instrumento por utilizar y los recursos

requeridos para el desarrollo de la investigacion sobre la propuesta del modelo de operaciones.

Recoleccion de Datos

A continuacion, se detalla la recoleccion de datos para el proyecto de modelo de operaciones para

la cafeteria Creaciones Dulces. En el libro Metodologias de investigacion, los autores Hernandez

et al. (2014) explican que:

La recoleccion de datos se realiza una vez el disefio de investigacion y la muestra

fueron seleccionados de acuerdo con el problema en estudio la siguiente etapa

consiste en recolectar los datos pertinentes sobre los atributos, conceptos o variables

de la unidad de muestreo. Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de

procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico. (p.

198)

En la Tabla 4 Recoleccion de datosRecoleccion de datos, se menciona la fuente, método y

beneficios esperados de la recoleccion de datos, segiin los objetivos planteados para la propuesta

del modelo de operaciones.

Tabla 4 Recoleccion de datos

Indicador Fuente de los Método de recoleccion de Beneficios
datos los datos esperados
Porcentaje de Reporte de total Se estudian los procesos Determinar el
procesos de procesos operativos mediante la porcentaje de
documentados: identificados. creacion de flujogramas y | procesos criticos para

Numero de procesos
con procedimiento
estandarizado / total
de procesos
identificados) x 100

mapeo de procesos.

Determinar los procesos
necesarios en el modelo de
operaciones mediante la
identificacién de procesos.

el aseguramiento de
la calidad,
productividad y
satisfaccion del
cliente.
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Indicador Fuente de los Método de recoleccion de Beneficios
datos los datos esperados
Costo de no Informe de costos | Se investigan los Identificacion del
estandarizacion: operativos. procedimientos operativos | total de procesos y
(Pérdidas estimadas estandarizados por medio | procedimientos.
por reprocesos / total de mapeo de procesos,
de procesos segun los datos obtenidos
analizados) de la recoleccion.
Se elabora un SIPOC para
diagramar el flujo de
trabajo.
Porcentaje de Reporte de Se emplea una hoja de Identificacion de

identificacion de
causas: Porcentaje
de procesos
documentados: (Las
causas identificadas /
total de causas
esperadas) x 100

analisis de causas.

recoleccion de datos para
obtener las causas
definidas del Ishikawa, las
cuales se identifican en la
mano de obra, método,
medio ambiente, medicion,
materia prima y
maquinaria.

Se mide el porcentaje de
identificacion de causas.

causas al problema
de investigacion.
Mejor preparacion
para el mercado.

Nivel de Reporte de La extraccion de los datos | Identificacion
compatibilidad entre | respuestas de obtenidos de las respuestas | temprana de
los servicios: encuesta a de la encuesta aplicada a conflictos operativos
(Procesos clientes clientes potenciales se
compatibles potenciales. estudia con un analisis de
identificados / en la demanda para
total de procesos determinar la
analizados) x 100. compatibilidad de los

servicios de cafeteria y el

taller de manualidades,

segun el nivel obtenido del

reporte de respuestas de la

encuesta aplicada a

clientes potenciales.
Porcentaje de Informes Se comparan los registros | Monitoreo del
cumplimiento de mensuales. de antes y después de la avance de la
requerimientos implementacion del implementacion,
clave: modelo operacional. gestion del tiempo,
(Requerimientos Se controla con evaluacion de

cumplidos / por el
total de
requerimientos) x
100.

indicadores para
determinar la efectividad
de después de la
implementacion para

desempefio y
mitigacion de
riesgos.
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Indicador

Fuente de los

datos

Método de recoleccion de
los datos

Beneficios
esperados

determinar la eficiencia del
modelo de operaciones.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 4 Recoleccion de datos, se agrupa la recoleccion de datos y sus componentes, como

lo es la fuente de los datos, método de recoleccion y beneficios esperados para cada uno de los

indicadores.

Método de Analisis

Segun Hernandez et al. (2014), en el libro Metodologias de investigacion, se menciona que:

El procedimiento para analizar los datos se centra en la interpretacion de los

resultados de los métodos de analisis de cuantitativo y no en los procedimientos de

calculo. El analisis de los datos se efectiia sobre la matriz de datos utilizados un

programa computacional. (p. 272)

En la Tabla 5 Método de Analisis Método de Andlisis, se describen los andlisis por realizar.

Tabla 5 Método de Analisis

Indicador Analisis a realizar Programa Uso
Porcentaje de procesos Analisis de Pareto (80/20) | Excel Determinar los
documentados: Numero para identificar los procesos Optimos
de procesos con procesos mas relevantes. para el modelo de
procedimiento operaciones.
estandarizado / total de
procesos identificados) x
100
Costo de no Analisis estadistico de Excel Determinar los
estandarizacion: (Pérdidas | medidas de tendencia puntos de mejora
estimadas por reprocesos / | central, tendencias y
total de procesos predicciones mediante
analizados)

Porcentaje de Diagrama de Ishikawa Excel Determinar las causas

identificacion de causas:
Porcentaje de procesos
documentados: (Las
causas identificadas / total
de causas esperadas) x
100

(Causa-Efecto) y analisis
de correlacion para
identificar y clasificar las
causas principales.

del problema
planteado.
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Indicador Analisis a realizar Programa Uso
Nivel de compatibilidad Analisis de congruencia | Excel Con la informacion
entre los servicios: para evaluar la relacion obtenida, se definira
(Procesos compatibles entre servicios y su el modelo de
identificados / en total de | integracion. operaciones.
procesos analizados) x
100.
Porcentaje de Analisis de desviacion Excel Monitorear la

cumplimiento de
requerimientos clave:
(Requerimientos
cumplidos / por el total de
requerimientos) x 100.

estandar y control
estadistico para medir la
variabilidad en el
cumplimiento de los

requisitos.

implementacion del
modelo de
operaciones.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 5, se detalla el método de analisis para cada indicador, ademas, se incluye el anélisis a

realizar, el programa en el que se desarrolla y el uso de los datos.

Cronograma

En esta sesion, se detallan las actividades realizadas para completar el proyecto de investigacion,

se incluye la Figura 17 de diagrama de EDT, en la cual se explica la descomposicion del proyecto

organizado por niveles y la Figura 18 diagrama de Gantt, el cual categoriza por semana.

A continuacion, la Figura 14 Diagrama de EDT detalla los capitulos del proyecto de investigacion.

Figura 14 Diagrama de EDT

Propuesta de un modelo de operaciones para el desarrollo de la
cafeteria Creaciones Dulces, enfocado en la optimizacion de
espacios para la elaboracion de manualidades.

I T I

Capitulo |

Capitule IV

| Capitulo Il | Capituto 11} |

Generalidades
de la empresa
el

Conceptos
Generales

Hemamientas

i
Lt

Enfoque

Descripeion del
problema

T

Capitulo V

Capitulo VI

Diseno

Conclusiones

Mcance

Andlisis da las
Disefio

Muestra

Instrumentos

Recoleccion de
datos

Cronograma

Medicion de las
concecuencias

Anlisis

Econdmico

Plande
implementacion

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Recomendaciones
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En la Figura 14, se visualiza el diagrama EDT, ademas, se especifica cada uno de los capitulos I,
IL, II1, IV, V y VI necesarios para desarrollar el proyecto de investigacion. Por su parte, en la Figura

15 Diagrama de Gantt, se visualiza la distribucion del proyecto en un periodo de 27 semanas.

Figura 15 Diagrama de Gantt
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Andlisis Econémico

Plan de implementacion

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En el diagrama de Gantt, se detalla cada una de las actividades que conforman el proyecto de
investigacion a partir de la semana 1 hasta la Gltima semana 27. Cada semana se debe ejecutar la
actividad correspondiente, inicia desde la introduccion al TFG, creacion del capitulo I, 11, II1, TV,
V y VL Por lo que completar el diagrama equivale a concluir el proyecto de investigacion de la

propuesta de un modelo de operaciones para la cafeteria Creaciones Dulces.

Entrega de borrador -
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En este capitulo, se recolecta la informacion necesaria para identificar y analizar la situacion de la
empresa mediante las herramientas e instrumentos mencionados en los capitulos II y III. Se
estudian los datos recolectados y los resultados obtenidos se utilizan para la elaboracion de la
propuesta del modelo de operaciones determinando los procesos y el disefio necesarios para la
cafeteria Creaciones Dulces, la cual se ubica en la zona de Corralillo de Cartago. Ademas, el
analisis de los datos se tabula en la herramienta Excel para el procesamiento de estos, asi como las

representaciones graficas de los resultados.
Descripcion del Problema

La cafeteria Creaciones Dulces, antes de la apertura de su local, requiere identificar la oportunidad
de negocio: cliente ideal, poblacion meta, describir las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, mapear y diagramar los procesos y la gestion de dichos procesos. Este conocimiento es
necesario para describir datos clave creando una base sélida de informacion requerida para la

elaboracion de la propuesta modelo de operaciones de este proyecto.
Cliente ideal

Se determina mediante un analisis del conjunto de caracteristicas que representan al tipo de cliente
mas valioso y rentable para el proyecto. Se identifico al cliente en un perfil poblacional: edad,
género, nivel educativo e ingresos. Ademas, las caracteristicas psicograficas para determinar el
comportamiento del cliente, como interés y comportamiento de compra. Las necesidades y

problemas que el cliente enfrenta, ademas de la relacion con el producto o servicio que el proyecto

ofrece.

Categoria Descripcion

Género: Femenino

Edad: 18 - 44 anos

Clase social: Media

Nivel educativo: Técnico o universitario

Profesion: Profesionales creativos, estudiantes universitarias.

Intereses: Café, arte, manualidades, experiencias relajadas.

Problemas que Estrés, falta de tiempo para si misma, pocas opciones de espacios
enfrenta: creativos.
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Categoria Descripcion En

Desconectarse de la rutina, aprender nuevas habilidades, disfrutar la
Objetivos personales:  |del ocio.

Obstaculos/Objeciones: |Precios, tiempo disponible, si el ambiente es comodo y seguro
Atencion, ambiente acogedor, estética del lugar, calidad de los

Qu¢ valora: talleres.

siguiente Tabla 6 Cliente ideal, se detalla cada una de las categorias identificadas para describir el

cliente ideal de la cafeteria Creaciones Dulces.

Tabla 6 Cliente ideal

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la tabla 6, se detalla que el cliente ideal para el proyecto de propuesta de modelo de operaciones
para la cafeteria Creaciones Dulces es un cliente de género femenino, con un rango de edad de 18
a 44 afios, de clase social media, nivel educativo técnico o universitario, profesion creativa o en
proceso de preparacion universitaria. Entre los interés del cliente, se mencionan el café, arte, las
manualidades y experiencias relajadas; los problemas que se pueden enfrentar son el estrés, falta
de tiempo, en el lugar de residencia sin opciones de espacios creativos. Por su parte, los objetivos
personales se definen como desconectarse de la rutina, aprender nuevas habilidades y disfrutar del
ocio. Lo obstaculos encontrados son los precios, tiempo disponible y el ambiente cumple con la
comodidad y la seguridad. Finalmente, el cliente ideal debe valorar la atencion, el ambiente

acogedor, la estética del lugar y la calidad de los talleres.

El analisis del cliente ideal determina la poblacion a la que se dirige el proyecto para atraer y captar
al cliente final, ofreciendo un servicio del agrado, satisfaccion y la rentabilidad del negocio. Por lo
que es necesario fijar los intervalos del cliente para establecer una ruta de trabajo, proyeccion del

alcance y visibilidad planteada para la propuesta del modelo de operaciones.
Poblacion meta

Para calcular la poblacion meta, se utilizd la herramienta para proyecciones de poblacién del
Instituto Nacional de Estadistica y Censos de Costa Rica, con los filtros aplicados para provincia:
Cartago, canton: Cartago, distrito: Corralillo, sexo: femenino, regiéon de planificacion: Region
Central, Sub-Region de planificacion: central GAM y resto Region Central, edad (Rango): 20 a 44

anos.
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En la aplicacion para estimar la poblacion, da como resultado un total de 2377 personas con género
femenino, un rango de edad de 20 a 44, equivalente a un 19% de toda la poblacion de la zona de

Corralillo, Cartago.

En la Figura 16 Herramienta de proyeccion de poblacion INEC, se visualiza el método para definir

la proyeccion poblacional.
Figura 16 Herramienta de proyeccion de poblacion INEC
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Nota: Instituto Nacional de Estadistica y Censos

En la Figura 16, se observa que la estimacion de poblacion da como resultado un total de 2377
personas equivalente a un 19% de toda la poblacion de la zona de Corralillo, Cartago, con género
femenino y un rango de edad de 20 a 44. En los filtros, se aplico en provincia: Cartago, canton:
Cartago, distrito: Corralillo, sexo: femenino, region de planificacion: region Central, subregion de
planificacion: central GAM, edad quinquenal: 20 a 44, regiéon M. Salud: todas las opciones. La
herramienta se adecuo segun las necesidades del proyecto, definiendo una estimacioén poblacional

de acuerdo con el cliente ideal mencionado.
Analisis PESTEL

Para el andlisis de la situacion actual de la empresa, es crucial estudiar su entorno, en busca de
crecimiento y productividad conociendo los desafios y amenazas que puedan surgir. Este analisis

de factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales proporciona una
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vision exterior de la empresa, asi como un panorama detallado de las posibilidades. Con el analisis
de PESTEL, se describen e identifican los factores externos, estos datos son utilizados para una

planificacion estratégica.

En la Figura 17 Andlisis PESTEL,Figura 17 Analisis PESTEL se detalla el estudio realizado para

la cafeteria Creaciones Dulces.

Figura 17 Analisis PESTEL
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Asi mismo, en la Figura 17, se observa la estructura del analisis de PESTEL, se detallan los
diferentes factores con su descripcion de acuerdo con la cafeteria Creaciones Dulces. Esta

organizada por las seis categorias:

Factores politicos: aspectos relacionados con decisiones gubernamentales y normativas. Las
regulaciones sobre ingredientes y etiquetado: leyes que regulan qué se puede usar o no en alimentos
y como debe informarse al consumidor. Los impuestos que puedan afectar ventas como los cambios

fiscales pueden encarecer productos o reducir la demanda. Ademas, los programas de salud publica
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influyen en lo que se considera saludable o no. Por su parte, las regulaciones ambientales y sociales

incluyen leyes que buscan proteger el ambiente o garantizar condiciones sociales minimas.

Factores econdmicos: afectan el comportamiento econdmico. En cuanto el impacto en el poder
adquisitivo, cudnto dinero pueden gastar las personas afecta directamente al consumo. La
influencia en consumo y precios, la inflacion, salarios y disponibilidad de productos locales.
También se identifica que una mayor presencia de marcas locales puede representar competencia

o colaboracion. Finalmente, la fluctuacion en la moneda puede afectar costos e importaciones.

Factores sociales: como los culturales, demogréficos y de comportamiento. La creciente demanda
de cafeterias con taller es una tendencia en alza y representa una oportunidad. Los consumidores
buscan opciones para entretenimiento, lo cual refuerza el atractivo de conceptos combinados como
café¢ y manualidades. En cuanto a la percepcion negativa de realizar talleres, algunas personas

pueden ver la actividad como infantil o poco seria y esto puede considerarse como una barrera.

Factores tecnologicos: estos estan relacionados con la innovacion y herramientas digitales. Para
la estandarizacion de procesos, se requiere del uso de tecnologia para hacer operaciones mas
eficientes. La implementacion de herramientas de gestion como el software de ventas e inventario,

ademas de la inversion inicial en tecnologia representan un costo que se debe planificar.

Factores ecolégicos: se consideran aspectos ambientales y de sostenibilidad como la imagen
verde, ya que ser ecologico mejora la percepcion del publico. El uso de productos locales favorece
el desarrollo sostenible y puede ser un diferencial. Ademas, los costos de cumplimiento ambiental
pueden ser altos por las regulaciones. Se consideran las estrategias ecoldgicas como separacion de

residuos, empaques biodegradables.

Factores legales: se refieren a los aspectos juridicos que regulan la operacion del negocio. La
formalizacién es la necesidad de estar legalmente constituido, por lo que se incluyen las
regulaciones en condiciones de trabajo, salarios, jornadas y seguridad ocupacional. Ademas, la

carga administrativa y legal como tramites, declaraciones, auditorias.
FODA

La situacion actual del proyecto para crear el FODA se compone de cuatro elementos segin
fortalezas “F”: describe las capacidades, recursos y ventajas; la oportunidad “O” menciona factores

del entorno se pueden utilizar; las debilidades “D” aspectos internos que limitan o dificultan el
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desarrollo y las amenazas “A” son los factores externos que pueden afectar negativamente el

proyecto.
En la Figura 18 FODA de cafeteria Creaciones Dulces, se describe cada elemento.

Figura 18 FODA de cafeteria Creaciones Dulces
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 18, se observa el analisis FODA aplicado a la propuesta del modelo de operaciones.
En las fortalezas se menciona como un modelo de negocio innovador, al combinar la cafeteria con
manualidades, la diferenciacion de la competencia tradicional, un ambiente adaptable para diversos
publicos, un enfoque en experiencia del cliente y fidelizacion. Las oportunidades destacan como la
ubicacion en zona cafetalera con identidad cultural y potencial turistico, tendencia creciente en
actividades familiares, artisticas y recreativas; las posibilidades de alianzas con escuelas, centros
culturales y artisticas locales; acceso a programas de apoyo a los emprendedores y un espacio ideal

para eventos personalizados.

Las debilidades son la dependencia de un adecuado disefio de espacio para la convivencia entre

cafeteria y el taller, la falta de historico operativo, requiere personal con habilidades mixtas y los
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altos costos iniciales para equipamiento y ambientacion de dos areas distintas. Por ultimo, las
amenazas incluyen la variabilidad en la demanda por factores econdmicos o estacionales, la
competencia tradicional que ya tiene clientela establecida en la zona, las posibles restricciones
sanitarias o sociales por situaciones futuras y los cambios climaticos u otros factores externos que

pueden afectar la afluencia de clientes.
Encuesta

En la descripcion del problema, se requiere recolectar informacion mediante el instrumento
encuesta. Los datos obtenidos se tabularon en hojas de Excel, haciendo uso de las tablas dindmicas
y representacion grafica de los resultados, los cuales se utilizan para el disefio de los procesos y de
planta. La muestra utilizada es de 150 respuestas a personas que cumplen con la edad minima de
12 anos y residen en Costa Rica. Esta se aplicd en un periodo del 27 de abril del 2025 al 11 de
mayo del 2025, por medio de la distribucién de un enlace de Google forms a través de las redes

sociales como WhatsApp e Instagram.

Las respuestas se analizan para determinar la asertividad de estas segin su ubicacion geografica,
especificamente en el area sureste del valle central. La encuesta estd conformada por 24 preguntas,
las necesarias para obtener la mayor cantidad de informacion requerida. La misma se divide por
secciones para una mejor comprension del encuestado, secciones: datos demograficos, lugar de
residencia, condicion socioecondmica, salario, comportamiento y preferencias, cafeteria,
manualidades, presupuesto, opiniones y satisfaccion. Los tipos de preguntas se dividen en 19 de
seleccion unica, 3 de seleccion multiple y 2 de respuesta corta. Para un mayor entendimiento,

revisar los apéndices del 1 al 15.

A continuacion, se detallan las tablas, graficos y explicaciones de cada una de las preguntas

formuladas en la encuesta con sus respectivas respuestas.
Recoleccion de datos pregunta 1.
En la Tabla 7 Rango de edad, se observan los resultados obtenidos de la pregunta 1.

Tabla 7 Rango de edad

([ Cudl es su rango de edad? Cantidad

12-17 5
18-25 64
26-34 31
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35-44 36
45-54 11
55-64 3

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 7, se observan las edades de los encuestados segun el rango al que pertenecen. De 12
a 17 anos se recolectaron 5 respuestas, de 18 a 25 afios se obtuvo 64 respuestas, siendo este el rango
con mayor numero de seleccion. De 26 a 34 afios, 31 respuestas; de 35 a 44 afos se recolectaron
36 respuestas; de 45 a 54 afios fueron 11 y de 55 a 64 afios, 3 respuestas, este es el menor rango

seleccionado.
En la Figura 19 Rango de edad, se observa el grafico con las respuestas de la pregunta 1.

Figura 19 Rango de edad
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55-64 M 2%
45-54 7%

g 35-44 I )/,

8 26-34 I
18-25 I 43,
12-17 m 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Respuestas

Nota: Tabla 7

En la Figura 19, se observa el porcentaje de respuesta obtenido segun el rango de edad, el cual se
calculd con el total de respuestas siendo este de 150. La edad con mayor respuesta es de 18 a 25
afios con un total de 43%, seguido de 35 a 44 afios con 24% de respuestas. El rango de 26 a 34 afios
obtuvo 21%, estos tres rangos poseen el valor porcentaje. Las edades de 45 a 54 afios son de 7%,
de 55 a 64 es de 3% y, por Ultimo, el menor rango es de 2%; estos porcentajes son muy inferiores.
Estos resultados demuestran los rangos de edad interesados o que se pueden considerar posibles

clientes.
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Recoleccion de datos pregunta 2.

A continuacion, en la Tabla 8 Género, se observan las respuestas obtenidas segun el género

femenino, masculino o la opcidn prefiero no decirlo.

Tabla 8 Género

([ Cual es su género? Cantidad
Femenino 90
Masculino 59
Prefiero no decirlo 1

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 8, se agrupan las respuestas obtenidas de la pregunta: ““;Cual es su género?”. El nimero
de respuestas para la opcion femenino es de 90, para la opcion masculino es de 59 y para la opcion

prefiero no decirlo se obtuvo una respuesta, para un total de 150 respuestas.

En la Figura 20 Género, se observa el grafico con los porcentajes obtenidos en cada opcion de

respuesta.
Figura 20 Género
Género
1%
39% ® Femenino
Masculino
60% ® Prefiero no decirlo

Nota: Tabla 8

En la Figura 20, se observan los porcentajes respectivos para cada opcion seleccionada por el
encuestado. El porcentaje mas alto con un 60% es la opcion femenina representando la poblacion
meta, el género masculino con un 39% y solamente 1% para la opcion prefiero no decirlo. Las
respuestas determinan el género femenino como el mas interesado, ademas, la cantidad de

respuestas obtenidas permite identificar las necesidades, preferencias, opiniones referentes al
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proyecto de cafeteria con taller de manualidades con base en el cliente ideal planteado al inicio de

la situacion actual.
Recoleccion de datos pregunta 3.

A continuacion, en la Tabla 9 Provincia de residencia, se muestran las siete opciones a elegir por

el encuestado y las respuestas obtenidas.

Tabla 9 Provincia de residencia

Provincia de residencia Cantidad
Alajuela 23
Cartago 80
Heredia 4
Limon 2
San José 41
Guanacaste 0

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 9, se observan las repuestas de los encuestados seglin su provincia de residencia; 23 de
los encuestados residen en Alajuela, para la provincia de Cartago se recopilaron 80 respuestas,
Heredia con 4, la provincia de Limon 2, San José con 41 encuestados residiendo y Guanacaste no
fue seleccionado por ninglin encuestado. La provincia de mayor interés es la de Cartago, por la

ubicacion determinada para el proyecto de cafeteria.

En la Figura 21 Provincia de residencia, se observa el grafico con los porcentajes de las respuestas

de los encuestados.

Figura 21 Provincia de residencia
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En la Figura 21, se observa como destacan las provincias con mayor residencia de los encuestados.
Las provincias con mayor cantidad de encuestados son Cartago con un 53% y San José con 27%,
seguidos de la provincia de Alajuela con 15%. Las provincias con menor niimero de encuestados

fueron Heredia con un 3% y Limén con un 1%.

En la Tabla 10 Distrito de residencia de los encuestados de la provincia de Cartago, se observa la

cantidad de respuestas por distrito.

Tabla 10 Distrito de residencia de los encuestados de la provincia de Cartago

Distrito y cantdn de residencia provincia Cartago Cantidad
Central, Corralillo 61
Central, Llano Grande 3

Central, Quebradilla
Central, San Francisco
Central, San Nicolas
La unién, San Rafael
El Guarco, Tobosi

La unién, Tres Rios

\SRI ORI S REo g | (R} 8]

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 10, se observan las respuestas recopiladas de los encuestados segtin su distrito y canton
de residencia, solamente para la provincia de Cartago, ya que es la poblacion meta para el proyecto
de cafeteria. El distrito de Corralillo es el mayor seleccionado con un total de 61 encuestados, estos

datos son determinantes para conocer e identificar la opinion publica.

En la Figura 22 Distrito de residencia provincia de Cartago, se observa un total de 80 respuestas

de los encuestados residentes de Cartago, los cuales mencionaron el distrito al cual pertenecen.

Figura 22 Distrito de residencia provincia de Cartago
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Nota: Tabla 10

En la Figura 22, se observan los porcentajes correspondientes de los encuestados residentes de la
provincia de Cartago, la informacion suministrada es el distrito al cual pertenecen. El porcentaje
mas alto es el distrito de Corralillo con un 76%, seguido de San Nicolés con un 8%, los distritos de
Tres Rios, Tobosi, San Rafael, San Francisco, Quebradilla y Llano Grande con un porcentaje menor

al 4%.
Recoleccion de datos pregunta 4.
A continuacion, se observa en la Tabla 11 Nivel de educacion, el nivel segun cada encuestado.

Tabla 11 Nivel de educacion

(Cual es su nivel de educacion? Cantidad

Escolaridad 8
Otro 4
Postgrado 8
Secundaria 34
Universidad 96

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 11, se mencionan los niveles educativos y la cantidad de respuestas de los encuestados,
el grado de escolaridad corresponde a 8 encuestados, la opcion “Otro” es de 4, postgrado
corresponde a 8, la secundaria a 34 y el nivel de universidad fue seleccionado por 96 encuestados.

En la Figura 23 Nivel de educacion, se detalla el grafico.

Figura 23 Nivel de educacion
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Nota: Tabla 11
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En la Figura 23, se visualizan los porcentajes obtenidos de las respuestas recolectadas de cada uno
de los niveles educativos de los encuestados. El porcentaje mas alto es el nivel universitario con
un 64%, seguido de la secundaria con un 23%, los niveles de posgrado y escolaridad con un 5% vy,
por ultimo, la opcion otro con un 3%. Por lo tanto, se determina que la informacion recolectada fue

suministrada por personas con alto nivel de escolaridad.
Recoleccion de datos pregunta S.

A continuacion, en la Tabla 12 Situacion laboral, se visualizan las diferentes descripciones de la

situacion laboral y la cantidad de respuestas recolectadas.

Tabla 12 Situacion laboral

(Cudl es su situacion laboral? Cantidad

Auténomo 12
Desempleado 6
Empleado a tiempo completo 97
Empleado a tiempo parcial 6
Estudiante 28
Jubilado 1

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 12, se observa que, para la situacion laboral autonomo, se obtienen 12 respuestas de
los encuestados, desempleado equivale a 6 respuestas, empleado a tiempo completo con 97
respuestas es la opcion con mayor seleccion de los encuestados; empleado a tiempo parcial es la
situacion laboral de 6, estudiante corresponde a 28 y, por ultimo, jubilado fue seleccionado
solamente por un encuestado. En la Figura 24 Situacion laboral, se observa el gréafico

correspondiente.

Figura 24 Situacion laboral
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Nota: Tabla 12

En la figura 24, se observan los porcentajes de cada una de las opciones sobre la situacion laboral.
El porcentaje mas alto equivale a 65% del total de los encuestados, seguido de estudiante con un
19%, la situacion laboral de autonomo es de un 8%, para la opcion empleado a tiempo parcial y
desempleado un 4%. Por ultimo, se encuentra jubilado con un 1%. Estos datos demuestran que la

poblacién encuestada recibe ingresos mensuales.
Recoleccion de datos pregunta 6.

Esta pregunta recibe 115 respuestas por filtro de la anterior. A continuacion, en la Tabla 13 Ingreso

mensual, se cuantifican los ingresos por salario mensual de los encuestados.

Tabla 13 Ingreso mensual

(Cual es su ingreso mensual aproximado? Cantidad

Menos de 250 000 6
€250 001 a €400 000 23
€400 001 a €800 000 34
€800 001 a €1 000 000 26
Mas de €1 000 000 26

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 13, se observan los rangos de ingresos mensuales y la cantidad de respuestas
recopiladas. Para la opcion de menos de €250 000. un total de 6; seguido de 250 000 a 400 000
que corresponde al salario de 23 encuestados, 400 001 a €800 000 fue seleccionado por 34, €800
001 a €1 000 000 equivale a 26 respuestas y, por ultimo, la opcion mas de 1 000 000 obtuvo un

total de 26 respuestas.
Se observa en la Figura 25 Ingreso mensual aproximado el grafico de porcentajes correspondientes.

Figura 25 Ingreso mensual aproximado
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Ingreso mensual aproximado
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Nota: Tabla 13

En la figura 25 muestra los porcentajes de respuesta para cada opcion de ingreso mensual. La
opcion con mayor seleccion de respuesta es 400 001 a 800 000 con un 30%, seguido de los
rangos de ingreso 800 001 a 1 000 000 y mas de 1 000 000 con un 23% respectivamente,
después la opcion de €250 001 a 400 000 en total de 20% vy, por ultimo, menos de €250 000 un
5% siendo este el menor de los porcentajes. Estos datos reflejan la variabilidad de ingresos

mensuales por cada encuestado, los mismos se ven afectados segtin el tipo de situaciéon laboral.
Recoleccion de datos pregunta 7.

A continuacion, se observa la Tabla 14 Con qué frecuencia visita cafeterias, la cual incluye el

detalle y la cantidad de respuestas.

Tabla 14 Con qué frecuencia visita cafeterias

([ Con qué frecuencia visita cafeterias? Cantidad

Raramente 78
Una vez a la semana 12
Varias veces a la semana 12
Varias veces al mes 48

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 14, se encuentran los datos recolectados sobre la frecuencia en la que los encuestados
visitan cafeterias. La opcion raramente contabilizé 78 respuestas, seguido de una vez a la semana
y varias veces a la semana, cada una con 12 respuestas, asi como la opcidn varias veces al mes con

un total de 48. En la Figura 26 Con qué frecuencia visita cafeterias, se observan.

Figura 26 Con qué frecuencia visita cafeterias los porcentajes de respuesta.
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Figura 26 Con qué frecuencia visita cafeterias

(Con qué frecuencia visita cafeterias?

Varias veces al mes I _—— 3/
Varias veces a la semana m—m 9%
Una vez a la semana mmm 89
Raramente mEE e 50/

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Nota: Tabla 14

En la Figura 26, se observa la eleccion de los encuestados segun la frecuencia en la que visitan
cafeterias. El porcentaje mas alto es la opcidon raramente con un 52%, seguido de varias veces al
mes con 32% y, por ultimo, una vez a la semana y varias veces a la semana con un 8% cada una.
En este grafico, se puede determinar que la mayoria de encuestados no tienen tan marcado el habito

de visitar cafeterias.
Recoleccion de datos pregunta 8.

A continuacion, en la Tabla 15 Interés por un pasatiempo creativo, se observa el detalle y

cantidad de respuestas.

Tabla 15 Interés por un pasatiempo creativo

(Con qué frecuencia se interesa por un pasatiempo creativo? Cantidad

Frecuentemente 45
Ocasionalmente 75
Rara vez 21
Siempre 9

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 15, se visualizan las opciones de frecuencia, los encuestados seleccionan el detalle con
respecto a su comportamiento o preferencia. Para la opcion frecuentemente, se recolectaron 45
respuestas, para ocasionalmente se recopilaron 75, seguido de rara vez con un total de 21 y, por

ultimo, siempre con 9 respuestas de los encuestados.

En la Figura 27 Interés por un pasatiempo creativo, se observa el grafico de porcentajes

correspondiente.
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Figura 27 Interés por un pasatiempo creativo
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Nota: Tabla 15

En la Figura 27, se visualiza el comportamiento de los encuestados con respecto a la frecuencia
por el interés de un pasatiempo creativo. El 50% de las respuestas seleccionaron la opcion
ocasionalmente, seguido de frecuentemente con un 30%, los porcentajes mas bajos son de la opcion
rara vez con 14% y siempre con un 6% de seleccion. Estas respuestas indican una posible
oportunidad para satisfacer la necesidad por crear un espacio para desarrollar un pasatiempo

creativo.
Recoleccion de datos pregunta 9.

A continuacion, en la Tabla 16 Realiza manualidades, se observa el registro de respuestas.

Tabla 16 Realiza manualidades

[Realiza manualidades? Cantidad
No 82
Si 46
Tal vez 22

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 16, se recolecta el dato con respecto al habito de realizar manualidades de los
encuestados. Donde 82 de las respuestas seleccionaron No, la cantidad de 46 respuestas eligieron
Si y la opcion Tal vez la suma de 22. En la Figura 28 Realiza manualidades, se visualiza el

porcentaje de respuestas de los encuestados.

Figura 28 Realiza manualidades
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(Realiza manualidades?
15%
= No
= Si

Tal vez

55%
31%

Nota: Tabla 16

Se observa, en la Figura 28, el comportamiento de los encuestados de acuerdo con los datos
recolectados: un 55% seleccionaron No, seguido de las repuestas de la opcion Si sumando un 31%
y, por ultimo, la opcion Tal vez con un 15%. Se determina que las manualidades no son practicadas
por la mitad de los encuestados, esto implica planear una estrategia sobre coOmo captar ese

segmento.
Recoleccion de datos pregunta 10.

A continuacion, se puede observar en la Tabla 17 Opciones de interés, la cantidad de respuestas.

Tabla 17 Opciones de interés

([ Cuando visita una cafeteria por cual opcion se interesa mas? Cantidad
Acompafiamientos 19
Café 61
Confort 16
Estética del lugar - Tematica 32
Servicio (atencion) 22

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Enla Tabla 17, se visualizan los intereses de los encuestados: 19 respuestas se suman para la opcion
acompafiamientos, 61 seleccionaron café, la opcion confort corresponde a 16 encuestados, la

estética del lugar o tematica tiene 32 respuestas y el servicio es la opcidon con 22 respuestas.
En la Figura 29 Opciones de interés, se puede observar el grafico con los porcentajes de seleccion.

Figura 29 Opciones de interés
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(Cuando visita una cafeteria por cual opcion se interesa

mas?
15% 13% ® Acompanamientos
Cafeé
21% = Confort
419 Estética del lugar - Tematica
0
1% = Servicio (atencion)

Nota: Tabla 17

En la Figura 29, se visualiza las respuestas de los encuestados representadas en porcentajes. La
cantidad mas alta de preferencia es la opcion café con un 41%, seguido de la estética del lugar o
tematica con 21%, el servicio o atencion equivale al 15%, los acompafiamientos son la preferencia
de 13% de los encuestados y, por ltimo, la opcidn con menor porcentaje de respuesta es confort
con un 11%. Se concluye que, para el proyecto de cafeteria, se debe fortalecer la calidad del café y

la estética del lugar.
Recoleccion de datos pregunta 11.
A continuacion, se observa en la Tabla 18 Principales criterios al visitar una cafeteria .

Tabla 18 Principales criterios al visitar una cafeteria

([ Cudles son sus principales criterios al visitar una cafeteria? Cantidad
Ambiente agradable 10
Calidad de los productos 23
Precio 43
Ubicacién (accesibilidad) 74

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 18, se muestran los principales criterios al visitar una cafeteria, la opciéon ambiente
agradable suma la cantidad de 10 respuestas, la calidad de los productos es de 23, el precio equivale

a 43 respuestas y la ubicacion o accesibilidad es de 74 selecciones de respuestas.

Se observan, en la Figura 30 Principales criterios al visitar una cafeteria, los porcentajes de

respuesta.
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Figura 30 Principales criterios al visitar una cafeteria
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Nota: Tabla 18

En la Figura 30, se visualizan los criterios al visitar una cafeteria de acuerdo con las preferencias
de los encuestados. El criterio con mayor seleccion es la ubicacion o accesibilidad con un 49%,
seguido del precio sumando un 29%, la calidad de los productos 15% y, por tltimo, un ambiente
agradable es la opcion con menor seleccion con valor de 7%. Se puede concluir que los encuestados
prefieren una ubicacion accesible de la cafeteria y un precio que se adecue al presupuesto de

consumo.
Recoleccion de datos pregunta 12.

A continuacion, en la Tabla 19 En qué tiempo de comidas visita una cafeteria, se observan las

preferencias de los encuestados.

Tabla 19 En qué tiempo de comidas visita una cafeteria

(LEn qué tiempo de comidas visita una cafeteria? Cantidad

Almuerzo 10
Café 70
Cena 4
Desayuno 53
Meriendas 13

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 19, se detallan los tiempos de comida y la cantidad de selecciones de acuerdo con la
preferencia de los encuestados. El almuerzo obtuvo 10 respuestas, el café¢ una suma de 70, cena

solamente 4, el desayuno 53 y las meriendas un total de 13.
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En la Figura 31 En qué tiempo de comidas visita una cafeteria, el grafico representa cada una de

las opciones y el porcentaje de respuesta.

Figura 31 En qué tiempo de comidas visita una cafeteria
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Nota: Tabla 12

En la Figura 31, se muestran las preferencias de los encuestados, la opcion de café es el porcentaje
mayor con un total de 47%, seguido del desayuno con 35%, las opciones con menos seleccion son
las meriendas con 9%, el almuerzo suma un 7% vy, por ultimo, la cena con 3%. Por lo que se
determina que los tiempos de comida para el desayuno y hora de café son las horas con mas

afluencia de clientes en una cafeteria.
Recoleccion de datos pregunta 13.

A continuacion, en la Tabla 20 Acompaifiamientos de preferencia,Tabla 20 Acompafiamientos

de preferencia se presentan las opciones y cantidad de respuestas.

Tabla 20 Acompaiiamientos de preferencia

(Cudles acompafiamientos son de su preferencia? Cantidad
Ensaladas 4
Panaderia 17
Platos fuertes 12
Reposteria 72
Sandwich 45

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 20, se recolectan las respuestas de los encuestados segun su acompanamiento de
preferencia. La opcion ensaladas fue seleccionada 4 veces, la panaderia un total de 17, los platos

fuertes con 12 respuestas, la reposteria suma 72 elecciones y sandwich es la preferencia de 45
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encuestados. En la Figura 32 Acompafamientos de preferencia, se comprende esta informacion de

una forma grafica.

Figura 32 Acompaiiamientos de preferencia
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Se observan, en la Figura 32, los porcentajes de respuesta de acuerdo con las preferencias de los

encuestados. El acompafiamiento con mayor eleccion es la reposteria con un 48%, seguido de la

opcidn de sandwich y la panaderia con un 11%. Los porcentajes mas bajos son los platos fuertes

con 8% y las ensaladas con 3%. Ademas, se determina que el menu para la cafeteria debe incluir

especialmente los acompafiamientos con mayor porcentaje de respuesta.

Recoleccion de datos pregunta 14.

A continuacion, se observa en la Tabla 21 Con qué frecuencia participa de un taller de

manualidades, las preferencias de los encuestados.

Tabla 21 Con qué frecuencia participa de un taller de manualidades

(Con qué frecuencia participa de un taller de manualidades? Cantidad
Nunca 68
Raramente 71
Una vez a la semana 1
Varias veces al mes 10

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 21, se menciona las opciones de frecuencia segun la participacion de los encuestados

en un taller de manualidades, 68 de las respuestas corresponden a nunca, la opcidon de raramente es

de 71, para una vez a la semana solamente un encuestado y varias veces al mes corresponde a 10
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respuestas. En la Figura 33 Con qué frecuencia participa de un taller de manualidades, se observa

la grafica correspondiente.

Figura 33 Con qué frecuencia participa de un taller de manualidades
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Nota: Tabla 21

Se observa, en la figura 33, el comportamiento de los encuestados de acuerdo con la participacion
en taller de manualidades. El 45% opina que nunca participa, seguido de raramente con 47%, la
opcidn varias veces al mes 7% y, por ultimo, una vez a la semana un 1%, segun la respuesta de los
encuestados. Por lo que el habito de participar en un taller de manualidades no es comun en los

encuestados.
Recoleccion de datos pregunta 15.
A continuacion, se observa en la Tabla 22 Manualidad de preferencia, la cantidad de respuestas.

Tabla 22 Manualidad de preferencia

(Cudl manualidad es de su preferencia? Cantidad
Bisuteria 20
Bordado 6
Pintura 115
Tejido 9

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 22, se muestran los tipos de manualidades y la preferencia de los encuestados. Para la
opcion bisuteria, la cantidad de respuestas es de 20, para bordado se recolectaron 6, la opcion de
pintura alcanzo las 115 respuestas y tejido un total de 9. En la Figura 34 Manualidad de preferencia,

se observa el grafico con la representacion porcentual.
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Figura 34 Manualidad de preferencia
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Nota: Tabla 22

En la Figura 34, se observan los datos recolectados de acuerdo con la preferencia de los
encuestados. La manualidad mas alta en eleccion fue la pintura con el 77%, la opcion de bisuteria
obtuvo un 13%, seguido de tejido con un 6% y, por tltimo, bordado con un total de 4%. Estos datos

demuestran que la manualidad mas atractiva para el consumidor es la pintura.
Recoleccion de datos pregunta 16.

A continuacion, la Tabla 23 Le gustaria realizar una manualidad en una cafeteria detalla la

informacion recolectada.

Tabla 23 Le gustaria realizar una manualidad en una cafeteria

(Le gustaria realizar una manualidad mientras disfruta de la estancia en una

cafeteria? Cantidad
No 17
Si 95
Tal vez 38

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 23, se presenta la informacion recolectada sobre las preferencias de los encuestados.
De acuerdo con la pregunta “Le gustaria realizar una manualidad en una cafeteria”, la cantidad de
respuestas para la opciéon No fue de 17, las respuestas correspondientes a Si fueron 95 y para la

opcion de Tal vez un total de 38. En la Figura 35 Una cafeteria con taller de manualidades, se

observan los porcentajes.

Figura 35 Una cafeteria con taller de manualidades
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(Le gustaria realizar una manualidad mientras
disfruta de la estancia en una cafeteria?

11%
25%
4 N
= Si

m Tal vez

63%

Nota: Tabla 23

En la Figura 35, se observan los porcentajes de la cantidad de respuestas. La mayor cantidad de
respuestas en comun fue de 63% para la opcidn Si, seguido de tal vez con un total de 25% y, por
ultimo, la opcidon No con 11%. Estos datos demuestran el interés de los posibles consumidores por

una cafeteria con taller de manualidades.
Recoleccion de datos pregunta 17.

A continuacion, en la Tabla 24 Cuanto esta dispuesto a pagar, de acuerdo con el detalle, se

recopilo la cantidad de respuestas.

Tabla 24 Cudnto estad dispuesto a pagar

(Cuanto esta dispuesto a pagar por los servicios de cafeteria (bebida y un

acompanamiento) ademas de material para elaborar una manualidad? Cantidad
11,000 a 15,000 59
16,000 a 20,000 14
5,000 a 10,000 77

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 24, se muestran 3 opciones a responder segun el presupuesto de consumo de cada
encuestado. Para en rango de 5,000 a 10,000 ,el nimero de respuesta fue 77; la opcion de 11,000 a
15,000 corresponde a 59 encuestados y 16,000 a 20,000 suma un total de 14 respuestas. En la

Figura 36 Cuanto esté dispuesto a pagar, se explica de forma grafica la informacion anterior.

Figura 36 Cuanto estd dispuesto a pagar
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. Cuanto esté dispuesto a pagar por los servicios de
cafeteria (bebida y un acompafiamiento) ademas de
material para elaborar una manualidad?

39%
51% ‘

9%
= 11,000 a 15,000 = 16,000 a 20,000 5,000 a 10,000

Nota: Tabla 24

En la Figura 36, se visualizan los rangos de presupuesto al adquirir un servicio de cafeteria con un
taller de manualidades. La opcion con mayor nimero de eleccion por el encuestado fue el rango de
5,000 a 10,000 con un 51%, seguido de la opcion de 11,000 a 15,000 con un 39% de respuestas y
la opcidn de 16,000 a 20,000 fue la opcidn con menor eleccion con un total de 9%. Se determina
que los posibles consumidores cuentan con un presupuesto bajo, marcando una limitante entre

precio final, calidad de los productos y ganancia.
Recoleccion de datos pregunta 18.

A continuacion, en la Tabla 25 Participaria de un taller de manualidades, se observan las

respuestas.

Tabla 25 Participaria de un taller de manualidades

(Participaria de un taller de manualidades el cual incluya una

bebida y un acompainamiento? Cantidad
No 11
Si 108
Tal vez 31

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 25, se recopilan las respuestas obtenidas de acuerdo con las preferencias de los

encuestados. La suma de respuestas de la opcion No es de 11, para la opcion afirmativa Si un total
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de 108 respuestas y para Tal vez corresponde a 31. Se observa, en la Figura 37 Participaria de un

taller de manualidades, los porcentajes de respuesta.
Figura 37 Participaria de un taller de manualidades
(Participaria de un taller de manualidades el cual

incluya una bebida y un acompaniamiento?
7%

' = No
m S

Tal vez

21%

72%

Nota: Tabla 25

En la Figura 37, se visualizan las respuestas segun las preferencias de los encuestados de acuerdo
con la participacion de un taller de manualidades. El porcentaje mas alto fue la opcion Si con un
total de 72%, seguido de la opcion tal vez con 21% y, por Gltimo, la opcidon No con un 7%. Por lo
tanto, se concluye que a los posibles consumidores si les interesan los servicios de cafeteria y taller

de manualidades.
Recoleccion de datos pregunta 19.

A continuacion, en la Tabla 26 Qué tan satisfecho esta con las opciones de cafeteria, se muestra

que la calificacion es de 1 (Insatisfecho) a 5 (Satisfecho).

Tabla 26 Qué tan satisfecho estd con las opciones de cafeteria

(Qué tan satisfecho estd con las opciones de cafeteria cerca

del lugar de residencia? Cantidad
1 18
2 17
3 54
4 38
5 23

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 26, se observan los datos recolectados de acuerdo con la satisfaccion de los encuestados

sobre las opciones de cafeteria disponibles. La calificacion mas baja con un valor de 1 para un total
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de 18 respuestas, la opcidon 2 con 17, la calificacion 3 un total de 54, la opcion 4 un 38 y 5 obtuvo

23 respuestas. Esto se observa en la Figura 38 Qué¢ tan satisfecho esta con las opciones de cafeteria.

Figura 38 Qué tan satisfecho estd con las opciones de cafeteria

¢ Que tan satisfecho esta con las opciones de
cafeteria cerca del lugar de residencia?

40% 3, 36%
20% T —¢4,25%_
¢« 1,12% —€12, 11% 5, 15%
0%
1 2 3 4 5
Rubrica

Nota: Tabla 26

En la Figura 38, se observa el grafico representando las respuestas obtenidas segun la opinion del
encuestado. La opcion con mayor nimero de eleccion fue 3 con un 36%, seguido de la opcion 4
con 25%, la calificacion 5 un total de 15%, los porcentajes mas bajos fueron las calificaciones 1
con 12% y 2 con un total de 11%. Se determina mediante estos resultados que los encuestados se

encuentran mayormente satisfechos con los servicios de cafeteria cercanos al lugar de residencia.
Recoleccion de datos pregunta 20.

A continuacidn, se observa en la Tabla 27 Qué mejorarias de las opciones disponibles de cafeteria,

las descripciones y la cantidad de respuestas recolectadas.

Tabla 27 Qué mejorarias de las opciones disponibles de cafeteria

(Qué mejorarias de las opciones disponibles de cafeteria? Cantidad

Calidad de productos 18
Precio 29
Sabor 7
Servicio (Atencion) 19
Ubicacion (Accesibilidad) 22
Variedad de acompanamientos 55

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 27, se muestran las descripciones de la posible opinion del encuestado segun lo que se

podria mejorar en una cafeteria. La opcidn calidad de los productos tuvo un total de 18 respuestas,
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el precio recolect6 29, el sabor un total de 7, el servicio o atencion 19, la ubicacion o accesibilidad

22 y la variedad de acompafiamientos recibid 55 respuestas.

Se observan en la Figura 39 Qué mejorarias de las opciones disponibles de cafeteria, los porcentajes

de respuesta.

Figura 39 Qué mejorarias de las opciones disponibles de cafeteria

(Qué mejorarias de las opciones disponibles de cafeteria?

0
12% Calidad de productos

® Precio
19% Sabor
‘ = Servicio (Atencion)

‘ 5% = Ubicacién (Accesibilidad)

15% 13% » Variedad de acompafiamientos

37%

Nota: Tabla 27

En la Figura 39, se visualizan los porcentajes de respuesta para cada una de las opciones
disponibles. El nimero de respuesta mas alto es 37%, el cual corresponde a la opcidn variedad de
acompafiamientos, seguido de precio con 19%, la ubicacion con un 15%, los porcentajes mas bajos
de respuesta son las opciones calidad de productos con 12% y sabor con un total de 5%. En el
desarrollo del ment1 y el costeo para proyectar el precio final de los productos, se debe considerar

que son factores importantes para la captacion de clientes.
Recoleccion de datos pregunta 21.

A continuacién, en la Tabla 28 Estaria dispuesto a pagar un precio mas alto por un mejor

servicio, se presenta la cantidad de respuestas por opciones disponibles.

Tabla 28 Estaria dispuesto a pagar un precio mds alto por un mejor servicio

(Estaria dispuesto a pagar un precio mas alto por un mejor servicio de

cafeteria? Cantidad
No 17
Si 91
Tal vez 42

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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En la Tabla 28, se observa la recoleccion de datos sobre la opinion de los encuestados de acuerdo
con si pagan por un precio mas alto por un mejor servicio de cafeteria: para la opcion No se

contabilizaron 17 respuestas, para la opcion Si un total de 91 y tal vez suma 42 respuestas.

La informacioén anterior se grafica en la Figura 40 Estaria dispuesto a pagar un precio mas alto por

un mejor servicio.

Figura 40 Estaria dispuesto a pagar un precio mds alto por un mejor servicio

(Estaria dispuesto a pagar un precio mas alto
por un mejor servicio de cafeteria?

11%
28% ' = No
= Si
Tal vez

61%

Nota: Tabla 28

Se observan en la Figura 40 los porcentajes de respuesta. La opcion con mayor eleccion fue Si con
un total de 61%, seguido de tal vez con 28% y, por ultimo, No con un 11%. Los encuestados estdn

dispuestos a pagar mas alto por un mejor servicio de cafeteria.
Recoleccion de datos pregunta 22.

A continuacion, en la Tabla 29 Caracteristicas de una cafeteria que le resultan mas atractivas, se

observan las preferencias y respuestas de los encuestados.

Tabla 29 Caracteristicas de una cafeteria que le resultan mds atractivas

(Qué caracteristicas de una cafeteria le resultan mas atractivas? (Seleccione los tres mas

importantes) Cantidad

Ambiente célido 13
Calidad de los productos 5
Disefio atractivo 63
Precio 18
Variedad de opciones en bebidas y acompafiamientos 51

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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En la Tabla 29, se observan las respuestas de acuerdo con las preferencias de los encuestados. La
opcion Ambiente calido recolectd 13, calidad de los productos 5 respuestas, disefio atractivo 63,

precio suma 18 respuestas y variedad de opciones en bebidas y acompanamientos un total de 51.

Para mayor comprension, se observan los porcentajes de respuesta en la Figura 41 Caracteristicas

de una cafeteria que le resultan mas atractivas.

Figura 41 Caracteristicas de una cafeteria que le resultan mds atractivas

(Qué caracteristicas de una cafeteria le resultan mas atractivas?

9% 30, ® Ambiente calido
0

34%, m Calidad de los productos

Disefio atractivo

Precio
42%

12% = Variedad de opciones en bebidas y
acompanamientos

Nota: Tabla 29

En la figura 41 se visualiza los porcentajes de respuestas seglin las preferencias de los encuestados.
La opcion con mayor eleccion fue diseno atractivo con 42%, la variedad de opciones en bebidas y
acompanamientos con 34%, seguido por el precio un 12%, la opcidon ambiente calido con 9% de
respuesta y, por ultimo, la calidad de los productos con 3%. De acuerdo con los porcentajes
anteriores se identifica la necesidad del consumidor por una variedad de opciones en el mend y un

disefio de espacios atractivo.
Resumen de resultados de la encuesta

La recoleccion de datos obtenidos de las respuestas de la encuesta aplicada obtiene un total de 150
personas encuestadas. La poblacion con mayor nimero de respuestas tenia un rango de edad de 18
a 25 afios y del género femenino. El nivel educativo mas seleccionado fue el universitario,
empleado a tiempo completo con un salario entre ¢400,001 a €800,000. Se interesa por un
pasatiempo creativo de forma ocasional, cuando visita una cafeteria se interesa por el café, ademas,

los criterios a evaluar de una cafeteria son la ubicacion y precio.
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Los tiempos de comida de preferencia son el desayuno y la hora del café. Los acompafiamientos
con mayor numero de respuesta son la reposteria y los sdndwiches. Ademads, la manualidad con
favoritismo es la pintura y los encuestados estan dispuestos a pagar entre 5 000 a 10 000. De
preferencia buscan opciones como variedad de acompafiamientos y buenos precios, ademas, estan
dispuestos a pagar mas alto por un mejor servicio. Por tltimo, muestran mayor interés por un disefio

atractivo y variedad de opciones en bebidas y acompanamientos.
Analisis perfil del cliente

Para identificar si el analisis de cliente ideal se aproxima a la realidad del mercado y sus
necesidades, se realiza un comparativo con la recoleccion de datos de las respuestas obtenidas de
la encuesta. La tabla categoriza de acuerdo con género, edad, clase social, nivel educativo,
profesion, intereses, problemas que enfrenta, objetivos personales, obstaculos y, por ultimo, qué

valora. En la Tabla 30 Analisis del perfil del cliente, se observan los datos analizados.

Tabla 30 Anadlisis del perfil del cliente

Analisis perfil del cliente

Categoria Cliente ideal encuestado
Género: Femenino Femenino
Edad: 18 - 44 afios 18 a 25 anos
Clase Social: Media Media

Nivel educativo: Técnico o universitario \Universitario

Profesionales creativos, Profesionales y estudiantes

Profesion: estudiantes universitarias.
Café, arte, manualidades, [Espacio creativo, estética
Intereses: experiencias relajadas. del lugar y servicio.

Problemas que
enfrenta:

Estrés, falta de tiempo para
si misma, pocas opciones
de espacios creativos.

Mejores opciones de
acompanamientos y precio.

Objetivos personales:

Desconectarse de la rutina,
aprender nuevas
habilidades, disfrutar del
0cio.

Lugar con disponibilidad de
atencion para desayunos y
café¢ dispuesto a participar
de un taller de
manualidades.

Obstaculos/Objeciones:

Precios, tiempo disponible,
si el ambiente es comodo y
seguro

Ubicacion y precio

Qué valora:

Atencion, ambiente
acogedor, estética del
lugar, calidad de los
talleres.

Disefio atractivo y variedad
de opciones en bebidas y
acompafiamientos.
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 30, se determina que los rangos de edad para el posible cliente se reducen de los 18 a
25 anos, concluyendo en una poblacion de adultos jovenes. Se comparte que el género meta es el
femenino, con una clase social media, con un salario aproximado de 400 001 a 800 000, un nivel
educativo universitario, ya sea profesionales o estudiantes. Con intereses por espacios creativos,
una buena estética del lugar y precios alineados con el servicio que se ofrece. Los objetivos
personales son: cliente busca un lugar con disponibilidad de atencidén para desayunos y café,
ademas, se dispone a participar de un taller de manualidades. Finalmente, los obstaculos
encontrados son la ubicacion de la cafeteria y el precio. También se valora un disefio atractivo y

variedad de opciones en bebidas y acompafiamientos.
Analisis CAME

Con base en el analisis FODA anteriormente mencionado, se formulan las estrategias para corregir
debilidades internas del proyecto, afrontar amenazas externas que se puedan presentar, mantener
fortalezas que definan el proyecto y explotar oportunidades que puedan aparecer. El analisis CAME
se utiliza para disefiar el plan de implementacion operacional. En la Figura 42 Anélisis CAME, se

observa como se debe corregir, afrontar, mantener y explotar.

Figura 42 Anadlisis CAME

ANALISIS CAME

» Implementar capacitaciones
operativas para el personal.

« Desarrollar manuales de procesos
para mejorar la eficiencia y reducir
errores.

« Invertir gradualmente en equipo
tecnologico para la gestion.

+ Preservar el enfoque en la
experiencia combinada de café y
manualidades.

. Continuar aprovechando la
identidad cafetalera de la zona.

+ Reforzar la atencion personalizada
y la ambientacion diferenciada.

+ Establecer alianzas con comercios

locales y promocionar la cafeteria
como experiencia cultural.

+ Utilizar estrategias de marketing

digital.

+ Adoptar practicas de sostenibilidad

para cumplir con normativas
ambientales.

+ Aprovechar programas de apoyo a

PYMEs y simplificacion de tramites.

«+ Integrar métodos de pago digitales y

herramientas de reservas en linea.

« Promover el concepto a través del

turismo local y redes sociales como
experiencia unica.
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 42, se visualiza el analisis CAME en el cual se desarrollaron estrategias a partir de los

resultados obtenidos del andlisis FODA. Los resultados se detallan en el siguiente listado.

Corregir debilidades: implementar capacitaciones para el personal, desarrollar manuales para
mejorar la eficiencia y reducir errores. Invertir gradualmente en equipo tecnologico para las

gestiones operativas, estratégicas y de apoyo.

Afrontar las amenazas: establecer alianzas con comercios locales y promocionar la cafeteria como
experiencia cultural, asi como utilizar estrategias de marketing digital. También adoptar practicas

de sostenibilidad para cumplir con normativas ambientales.

Mantener fortalezas: preservar el enfoque en la experiencia combinada de café y manualidades.
Continuar aprovechando la identidad cafetalera de la zona. Reforzar la atencion personalizada y

las ambientaciones diferenciadas.

Explorar oportunidades: aprovechar programas de apoyo a pymes y simplificacion de tramites.
Integrar métodos de pago digitales y herramientas de reservas en linea. Promover el concepto a

través del turismo local y redes sociales como experiencia Unica.
Medicion de las Consecuencias

A continuacion, para la situacion actual, se menciona la medicion de las consecuencias. Con la
recopilacion de los datos, se mide la afectacion financiera proyectada para la inversion inicial y los
costos mensuales necesarios para mantener las operaciones de la cafeteria. Ademas, se defini6 el
modelo Canvas bajo las 9 categorias para la gestion estratégica, identificando componentes clave
del negocio de forma visual y simplificada. Los indicadores planteados buscan medir la
rentabilidad, de acuerdo con las proyecciones de ventas diarias estimadas y el numero de tiquetes.

Estas herramientas se detallan con respecto a los analisis realizados para el modelo de operaciones.
Analisis de desperdicios

En el analisis de desperdicio, se identificaron las posibles consecuencias presentes en el proyecto
de un modelo de operaciones para la cafeteria Creaciones Dulces. Se realiza el analisis de acuerdo
con las 7 Mudas (sobreproduccion, esperas, transporte, sobre procesamiento, inventario,

movimientos y defectos). Ademas, la informacion se recopila con base en los datos anteriormente
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mencionados, ya que la empresa no ha iniciado operaciones. Asi mismo, se observa la recoleccion

de datos de acuerdo con el anélisis realizado en la Tabla 31 Analisis de desperdicios.

Tabla 31 Anadlisis de desperdicios

Desperdicio Descripcion Posibles consecuencias | Medidas de mitigacion

Sobreproduccion | Producir antes de | Preparar anticipadamente | ¢ Implementar sistema
que el cliente lo | bebidas o kits de “pull” por pedido.
demande. manualidades sin pedidos | « Ajustar las

confirmados, generando | recetas/preparaciones
inventario obsoleto (ej. | diarias al prondstico de
recetas de temporada o | demanda (herramienta de
materiales  especificos | an4lisis de demanda).

que no coinciden con la

demanda real).

Esperas Tiempo muerto | Clientes que esperan a | * Balancear estaciones:

entre procesos. que se limpien o | coordinar horarios de
reorganicen las mesas | mayor  afluencia  de
antes de empezar sus | clientes.
manualidades;  baristas | ¢ Definir “tiempos
inactivos a la espera de | estandar” de limpieza y
que el cliente pase de la | montaje.
cafeteria al taller.

Transporte Movimientos Recorridos largos entre la | « Reorganizar la planta
innecesarios  de | estacion de café y el area | con un layout “U” que
materiales o | de manualidades para | minimice
personas. reabastecer suministros o | desplazamientos (mapa de

retirar  platos  sucios; | procesos).

suministros de |« Colocar “estaciones
manualidades satélites” de insumos
excesivamente cerca del taller.
centralizados.

Sobre Hacer mas trabajo | Elaboracion de | + Estandarizar procesos

procesamiento o pasos de los | presentaciones de bebidas | documentados y
estrictamente o empaques de kits con | simplificados.
necesarios. pasos de decoracion | ¢ Revisar flujograma y

innecesarios; procesos de | eliminar actividades que
registro de usuarios en el | no agregan valor.
taller que duplican datos.

Inventarios Almacenaje Acumulaciéon de gran |« Aplicar técnicas de
excesivo de | variedad de materiales de | control de inventario a
materias primas, | manualidades (pinturas, | pequeio lote (Kanban de
productos en | pinceles, papeles) que no | insumos).
proceso o | giran rédpido; stock de |+ Revision semanal de
acabados. insumos de café (tazas, | stock y ajuste al consumo

granos) que caducan.
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Desperdicio Descripcion Posibles consecuencias | Medidas de mitigacion
real (andlisis de
consecuencias).

Movimientos Desplazamientos | Baristas 'y  cocineros | * Implantar organizacion
inttiles de | caminando de un lado a | visual para herramientas y
operarios dentro | otro buscando utensilios | materiales cerca del punto
del puesto de | mal ubicados; monitores | de uso.
trabajo. de taller que se estiran o | * Estandarizar disposicion

agachan para alcanzar |en cada ‘“punto de
materiales mal | trabajo”.
organizados.

Defectos Retrabajos o | Bebidas mal preparadas |« Establecer listas de
correcciones por | que deben rehacerse; | chequeo y control de
errores. manualidades con | calidad (KPI de defectos).

materiales  dafiados o | « Capacitar al personal en
instrucciones  confusas | estandarizacién de recetas
que obligan a repetir la | y protocolos de atencion.
actividad; errores en

cobros.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 31, se visualiza el andlisis de desperdicio elaborado para identificar las 7 mudas del
proyecto. Se identifican las oportunidades de mejora como mapear el flujo de valor para visualizar
todo el recorrido del cliente y detectar puntos criticos de espera, transporte y sobre procesamiento:
la estandarizacion de procesos documentados en diagramas de flujo simplificados y registros de
58S, para asegurar que cada paso aporte valor. El control de inventario y sistema pu// (Kanban) para
alinear suministro con demanda real, asi como reducir inventarios y sobreproduccion. Y la
medicidn de indicadores (tiempo de espera, defectos, stock minimo) y su seguimiento en un tablero

de control.
Analisis de las Causas

El proyecto de cafeteria Creaciones Dulces combina un servicio de alimentos y bebidas con un
taller de manualidades. Este modelo de negocio introduce nuevos retos operativos al sector
HORECA. Ademas, el andlisis de las causas permite comprender las deficiencias en el negocio,
informacion necesaria para crear una propuesta valiosa y de impacto positivo en el

emprendimiento.
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Los S por qué

Para concluir el capitulo 1V, se aplica la herramienta de los 5 por qué, para describir el posible
problema presente en la cafeteria Creaciones Dulces, el cual fue planteado segtn la falta de una
estandarizacion de procesos. Tabla 32 Los 5 por quéla Tabla 32 Los 5 por qué, se observa el

analisis para el proyecto de la cafeteria Creaciones Dulces.

Tabla 32 Los 5 por qué

Descripcion del problema | Retrabajos, pérdidas econémicas y variabilidad en la experiencia
del cliente derivados de la falta de procesos estandarizados.

ler ;Por qué? Porque no existen procedimientos documentados ni protocolos
claros para la preparacion de bebidas y para integrar las
actividades del taller de manualidades en un mismo flujo de
trabajo.

2do (Por qué? Porque el personal no ha recibido capacitacion ni se le ha
asignado tiempo y recursos para elaborar, revisar y aprobar los
manuales de procedimiento.

3er ;Por qué? Porque la Gerencia no definid roles ni responsabilidades
especificas para la creacién y mantenimiento de los documentos
operativos.

4to ;Por qué? Porque no existe un marco de gobernanza (plan de

implementacion, indicadores clave y responsables) que priorice
la estandarizacién como parte del modelo de operaciones.

Sto ;Por qué? Porque no se disefio un plan de control y seguimiento con
indicadores (KPI) que permitan verificar periddicamente el
cumplimiento de los estandares y corregir desviaciones.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 32, se visualiza el analisis de la herramienta los 5 por qué. El primer porqué inicia de
la carencia de documentacion, esto se refleja en la ausencia de protocolos y recetarios definidos
para cada tarea. Los siguientes niveles detallan en las causas organizacionales (capacitacion,
definicion de roles, gobernanza y control), todas ellas fundamentales para que los procedimientos
operativos estandarizados no solo existan, sino que se apliquen y sean efectivos en la operacion

diaria.
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CAPITULO V PROPUESTA

A continuacion, se plantea la propuesta de un modelo de operaciones para la cafeteria Creaciones
Dulces enfocado en la optimizacion de espacios para la elaboracién de manualidades, la cual busca
solucionar el problema anteriormente descrito en el analisis de la situacion actual. Seguidamente,
se mencionan herramientas y técnicas documentadas para respaldar la investigacion con un modelo
creado con la finalidad de ser una guia para la implementacion del proyecto. El capitulo V esta

compuesto por la propuesta, el analisis econdmico y el plan de implementacion.
Propuesta

En la investigacion, creacion y descripcion para la propuesta, se establece conocimiento de valor
como la estandarizacion de los procesos operativos con la respectiva descripcién en tablas y
diagramas de flujo, los roles con su objetivo y funciones, el modelo Canvas y sus requerimientos
para la implementacion. Ademas, se establecen los requisitos y necesidades de la cafeteria al
momento de alquilar un local en busca de la optimizacion de espacios representado en una

distribucion de planta.

Para identificar los requerimientos necesarios que deben incluir los procesos, se emplean los
diagramas de Ishikawa o espina de pescado, el cual agrupa las causas en las 6M clasicas: materiales,
maquinaria, métodos, mano de obra, medio ambiente y medicion. A continuacion, se describen las
necesidades o requerimientos para el area de cafeteria y taller de manualidades, con el objetivo de
establecer causas clave para la estandarizacion de procesos en busca de un modelo de operaciones

que integre las dos areas.
Ishikawa area de cafeteria

Se plantea un diagrama de Ishikawa para el 4rea de cafeteria, en el cual se brindan los servicios de
alimentos y bebidas. La creacion de este incluye la informacidon recopilada de la operativa
convencional de una cafeteria y sus requerimientos segun la clasificacion de las 6 M: Mano de
obra, Medicion, Materiales, Maquinas, Método y Medio ambiente. La oportunidad de negocio es
analizada a fin de determinar las causas mas relevantes para crear la propuesta del proyecto de la

cafeteria Creaciones Dulces.

Se puede observar, en la Figura 43 Requerimientos de cafeteria, el andlisis realizado para las 6M

de la herramienta causa y efecto.
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Figura 43 Requerimientos de cafeteria
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 43, se pueden observar los requerimientos necesarios para el area de cafeteria, donde
se brindara el servicio de alimentos y bebidas. Se describen las 6M del diagrama en el siguiente

listado:

Mano de obra: se requiere personal profesional para el puesto de barista, cocinero, el mesero,

encargado y cajero; deben ser capacitados y entrenados para cumplir con las funciones de los roles.

Medicion: el area de cafeteria requiere de indicadores de desempefio y métodos de control. La
ausencia de registros operativos o métricas impide medir la ejecucion real y retroalimentacion para
la mejora de los procedimientos. Se requiere un sistema de medicion para verificar que los procesos
se cumplan. Ademas, se establecen ventas, el inventario y el nimero de tiquetes de venta promedio

como puntos clave a evaluar en el sistema de medicion.

Materiales: los insumos e ingredientes sin especificaciones uniformes que llevan a la variabilidad
en la calidad del producto final. Suministros de productos para el area de cafeteria para los servicios

de alimentos y bebidas de calidad inconsistente provocan retrabajos o ajustes constantes.

Magquinaria: los equipos de cocina y café incompletos o poco confiables dificultan reproducir

procedimientos estandar. Ademas, la ausencia de maquinas suficientes para alta demanda.

M¢étodo: no existen procedimientos documentados ni protocolos claros para la preparacion de

bebidas y para la integracion con las actividades del taller. La planeacion y secuencia de tareas, lo
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que impide seguir un proceso estandarizado, ademas de la inexistencia de recetario y de protocolo

de atencion al cliente.

Medioambiente: el espacio fisico afecta las variaciones de temperatura, flujo de aire, ruidos
externos e internos de equipos de barra y cocina, ademads, la falta de distribucion del local dificulta
la estandarizacion de flujos de trabajo. El disefio del area y la atmosfera general pueden obligar al
personal a improvisar modos de trabajo distintos a lo planteado. Los permisos operativos de las

instituciones publicas y gubernamentales son fundamentales para iniciar operaciones.
Ishikawa taller de manualidades

En cuanto al taller de manualidades, debe analizarse las necesidades y requerimientos, para ello se
realizé un diagrama de Ishikawa y aplican la herramienta con las 6 M: mano de obra, medicion,
materiales, maquinas, método y medio ambiente. La oportunidad de negocio debe evaluar el area

de manualidades para identificar aspectos mas relevantes.

En la Figura 44 Requerimientos del taller de manualidades,Figura 44 Requerimientos del taller

de manualidades se observa el analisis realizado.

Figura 44 Requerimientos del taller de manualidades
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 44, se pueden observar los requerimientos necesarios para el area de taller de
manualidades, en el cual se brindara el servicio de talleres y acompanamiento de actividades

manuales de desarrollo creativo. Se detallan las 6M del diagrama en el siguiente listado:
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Mano de obra: los empleados o facilitadores del taller deben tener perfiles diversos. La falta de
entrenamiento comun en técnicas y en la atencion al cliente hace que el servicio sea variable.
Ademas, al iniciar operaciones, no hay historico de desempeio, por lo que no se han definido roles
ni cargas de trabajo precisas, lo que refleja que no hay un equipo totalmente preparado para seguir

procesos uniformes.

Medicion: no hay indicadores de calidad ni de satisfaccion del cliente para las actividades del taller.
No existen registros de tiempos de cada actividad manual ni de consumo de materiales por taller.
Sin un sistema de medicion establecido que retroalimenta el desempeio del area, no es posible

evaluar la efectividad de los procesos.

Materiales: los insumos creativos pueden ser de distintas marcas y calidades provocando resultados
diferentes en los talleres. La falta de un inventario estandarizado obliga a improvisar con lo

disponible, lo que dificulta replicar procesos.

Magquinaria: el taller puede carecer de equipos especificos (pistola de silicon, maquinas de corte,
equipo de secado). Si el local atin no se equipa para iniciar operaciones, el personal se ve forzado
a adaptar metodologias improvisadas. Equipos inadecuados o en mal estado también generan

variaciones en los pasos del proceso y retrabajos.

Método: no existen guias de trabajo estandarizado para las actividades creativas. Cada taller
(pintura de ceramica, manualidades de joyeria, tejido, entre otros.) carece de instrucciones paso a
paso definidas. Ademas, la coordinacion con el servicio de cafeteria no estd normalizada. Esta
ausencia de flujogramas estables impide aplicar un patréon de trabajo, haciendo que cada

colaborador ejecute los talleres de modo distinto.

Medio ambiente: el ambiente de taller (iluminacidn, nivel de ruido, distribucion de mesas) influye
en la dindmica de trabajo. Si el espacio fisico no estd adaptado a los talleres, el método de trabajo
varia segln el entorno. Ademads, al combinarse con la cafeteria en un mismo local, factores externos

pueden afectar las condiciones de los talleres, impidiendo aplicar procedimientos estandar.
Mapa de procesos

En el mapa de procesos, se agrupan las categorias o tipos de procesos: estratégicos, operativos y
de apoyo. Para el proyecto, se determino la estructura operacional para fijar los procesos necesarios

a fin de cumplir con los requerimientos de los clientes y con las necesidades de las operaciones. En
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una cafeteria, los procesos se distribuyen en el area de cocina, barra, el salén y la administracion;
el taller de manualidades comparte el area de salon con la cafeteria unificando los procesos de

atencion al cliente y venta. En la Figura 45 Mapa de procesos actuales, se muestran los procesos
definidos.

Figura 45 Mapa de procesos actuales
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 45, se detalla el mapa de procesos clasificando en estratégicos: planificacion
estratégica, innovacion continua, gestion cadena de valor, andlisis de datos y desarrollo de
productos. Estos procesos abarcan las tareas y procesos necesarios para medir y analizar la
rentabilidad y toma de decisiones que se deben definir en el area administrativa. Los procesos
operativos: atencion al cliente y ventas, el cual conlleva la recepcion y entrega del pedido, la
produccion de alimentos y bebidas solicitados por el cliente, desarrollo de actividades de
manualidades, si el cliente solicito el servicio, limpieza de los equipos e instalaciones,
mantenimiento de equipo e instalaciones, asi como logistica de insumos y pedidos. También se
encuentran los procesos de apoyo: gestion de talento humano, gestion de tecnologia de
infraestructura, gestion documental, seguridad ocupacional y ergonomia, control interno; estos
procesos refuerzan la operativa de la cafeteria para velar por un correcto funcionamiento de los

Procesos.
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Diagrama de procesos

De acuerdo con el mapeo de procesos anterior, se diagraman los procedimientos operativos para la
atencion al cliente, la elaboracion de los pedidos y la venta. Se visualiza la secuencia de procesos
planteados, pero estos no se desarrollan por la inactividad de la empresa. El diagrama inicia en el

momento que el cliente llega a la cafeteria y finaliza cuando se retira del local.

Para mayor comprension, en la Figura 46 Diagrama de procesos, se muestran datos presentes en el

SIPOC.

Figura 46 Diagrama de procesos
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 46, se observa el diagrama de procesos para la atencion al cliente, para cualquier
servicio, sea el de cafeteria, taller de manualidades o ambos. El proceso inicia desde la recepcion
del cliente, el registro del pedido, preparacion del pedido, entrega del pedido, el acompafiamiento

y limpieza, por tltimo, se realiza la facturacion.
Procesos Operativos

Los procesos operativos disefiados para la propuesta de un modelo de operaciones en busca de la
estandarizacion van dirigidos a la atencion al cliente y el flujo de trabajo para procesar los pedidos
de los clientes. Seguidamente, se detallan las fichas de proceso con el objetivo del proceso, los
responsables de aplicarlo, las actividades o etapas para desarrollarlo y resultados esperados al
concluir. Estos se estandarizan de acuerdo con el modelo de trabajo tradicional para una cafeteria.
Los procesos incluidos son: apertura, cierre, atencion al cliente, preparacion de bebida, preparacion

de comida, proceso de manualidades y el de limpieza.
Proceso de apertura

El proceso de apertura asegura un correcto inicio de operaciones, definiendo condiciones Optimas
para recibir a los clientes. Este requiere de diferentes colaboradores para nivelar cargas y que el

tiempo de este proceso tenga una duracioén de una hora aproximada. La hora de entrada o llegada
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de cada colaborador dependera de la necesidad y demanda existente. En la Tabla 33 Proceso de

Apertura, se detalla el proceso.

Tabla 33 Proceso de Apertura

Proceso: Apertura
Garantizar que las areas de trabajo, equipos, materiales y personal estén
Objetivo: listos y funcionales para el inicio de la jornada laboral. Asegura la calidad
del servicio, asi como la seguridad y la eficiencia del personal.
Responsables: Manager (encargado), barista, cocinero y facilitador del taller.

1. Ingreso y marca de llegada.

2. Limpieza de cada estacion o area.

2.1 Cafeteria: encender la méquina de espresso, molino y equipos
complementarios. Calibracion de la maquina de espresso. Preparar
utensilios.

2.2 Cocina: encender equipos, verificacion de ingredientes y organizacion
Actividades del de urnas.
proceso:

2.3 Taller de manualidades: organizar estantes, disposicion de materiales y
herramientas.

3. Revision de insumos e inventario.

4. Organizacion de mesas, sillas, superficies, encendido de musica de
ambiente.

5.Verificacion de puntos de venta y sistemas de registro.

6. Reunidn con el equipo para recordatorios y revision de protocolos.
Local limpio, organizado y funcional. Personal informado y listo para
recibir a los clientes y un inventario inicial actualizado.

Resultados:

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 33, se definen las actividades para desarrollar el proceso de apertura. Este tiene un
alcance para todas las areas con su requerimientos y necesidades. Para el cumplimento del proceso,
es necesario definir los roles de los empleados para asignar cargas de trabajo y subprocesos. La
apertura consiste en la primera hora de operaciones, donde los empleados inician con el ingreso al
local y su marca de llegada. En cada area se debe completar el subproceso de apertura, como el
encendido de equipos, revision de inventario, realizar preparaciones para la jornada de trabajo,

limpieza e inspeccion de una correcta operacion para recibir a los clientes.
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En la Figura 47 Proceso de apertura, se diagrama cémo desarrollar el proceso con respecto al

puesto y sus funciones, ademas, se debe considerar que cada subproceso se realiza

simultaneamente.

Figura 47 Proceso de apertura
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Nota: Tabla 33

En la Figura 47, se visualiza el diagrama del proceso de apertura, el proceso se divide en los puestos
de trabajo: encargado, cocinero, barista y facilitador de taller. Cada area debe desarrollar el proceso

simultdineamente para cumplir con las tareas y funciones. Este proceso es diario.

Proceso de cierre

El proceso de cierre es el ultimo de la jornada laboral, su objetivo es realizar un conteo de ingresos,
actualizacion de inventario, limpieza y orden de la cafeteria para el aseguramiento de la higiene e
inocuidad del local. El cumplimiento de este proceso facilita la apertura del siguiente dia. En la

Tabla 34 Proceso de cierre, se detalla el proceso.

Tabla 34 Proceso de cierre

Proceso: Cierre
Garantiza que las areas finalicen sus actividades correctamente, asegurando
Objetivo: limpieza, orden, seguridad y control de insumos para que el local inicie
operaciones al siguiente dia. Ademads, en cierre contable y operativo.
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Proceso: Cierre
Responsables: Manager (encargado), barista, cocinero, facilitador del taller y cajero.
1. Cierre de atencion al cliente.
2. Limpieza profunda de cada estacion o area.
2.1 Cafeteria: limpieza de la maquina de espresso, molino, superficies, barra
y piso. Lavado y secado de los utensilios y vasos reutilizables.
2.2 Cocina: limpieza de horno, mesa fria, pisos, urnas. Separacion y
.. almacenamiento de ingredientes perecederos.
shidbdes del 2.3 Taller de manualidades: recoleccion y organizacion de materiales
Proceso. utilizados, limpieza de equipos, herramientas ¢ insumos.
3. Apagado de equipos.
4. Control de inventario, conteo de insumos, registro de mermas y lista de
Insumos a comprar.
5. Cierre de caja y sistema.
6. Marcar salida, revision final y cierre fisico del local.
Resultados: Local limpio, seguro y preparado para la préoxima jornada. Inventario

actualizado, reporte de caja y ventas. Equipos apagados y sin riesgo operativo.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 34, se observa el disefio del proceso de cierre, los empleados asignados para desarrollar

este proceso dependen del criterio del encargado con respecto a las cargas de trabajo y demanda.

Cada area requiere de una persona entrenada para la limpieza de los equipos.

En la Figura 48 Proceso de cierre, se observa el diagrama del proceso.

Figura 48 Proceso de cierre
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Nota: Tabla 34

En la Figura 48, se observa el proceso de cierre con el rol asignado de acuerdo con las funciones
que debe realizar. Cada area debe ejecutar las tareas estandarizadas, como la recoleccion y
almacenamiento de utensilios, limpieza de los equipos, realizar el control del inventario, limpieza
de piso, ademads, se debe marcar la salida para registrar las horas laboradas. En este proceso, se
desarrolla el cierre de caja y la elaboracion de los reportes para el conteo y registro de las entradas

y salidas, informacion utilizada en los procesos contables y financieros.

Atencion al cliente

El proceso de atencidén busca establecer un protocolo estandarizado para brindar un servicio
completo y personalizado a los clientes de Creaciones Dulces, desde su ingreso al local hasta la

despedida, asegurando su satisfaccion y fidelizacion. En la Tabla 35 Proceso de atencion al cliente,

se detalla el proceso.

Tabla 35 Proceso de atencion al cliente

Proceso: Atencion al cliente
. Garantizar una atencion de calidad, en busca de la satisfaccion del cliente
Objetivo: T e . o .
y fidelizacion. Dar un servicio eficiente, calido y personalizado.

Cajero(a), barista, cocinero, mesero(a), facilitador de manualidades y

Responsables:
encargado.
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Proceso: Atencion al cliente
1. Recepcion del cliente: bienvenida y orientacion de los servicios.

2. Asignacion de mesa

3. Presentacion del menu y guia visual para taller disponibles.
Actividades del 4. Registro de pedido en el sistema.

proceso: 5. Envio de pedido a las areas.

6. Cobro y entrega del comprobante.

7. Preparacion ye entrega del pedido.

8. Acompafiamiento durante el consumo.

9. Despedida y cierre de experiencia.
Cumplimiento de las expectativas del cliente, establecer la fidelizacion y

recomendacion de los servicios.

Resultados:

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 35, se observan las etapas estandarizadas del proceso de atencion del cliente, este
proceso determina las areas que deben incluirse en el servicio de acuerdo con los servicios

adquiridos por el cliente. En la Figura 49 Proceso de atencion al cliente, se detalla la informacion

anterior.

Figura 49 Proceso de atencion al cliente

Cajero (a) — Mesero(a)

Nota: Tabla 35

En la Figura 49, se observa el proceso que debe hacer el cajero o mesero para desarrollar la atencion
directa del cliente. Los roles de barista, cocinero y facilitador de cliente deben conocer el proceso

de atencion al cliente, también deben ejecutar el proceso.
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Proceso de preparacion de alimentos

Este proceso corresponde a la preparacion de los alimentos de manera eficiente y estandarizada,
garantizando el sabor, higiene, presentacion atractiva y tiempo oportuno de servicio. En la Tabla

36 Proceso de preparacion de alimentos, se explica el proceso.

Tabla 36 Proceso de preparacion de alimentos

Proceso: Preparacion de alimentos.
Elaborar los alimentos del menu, asegurando la calidad,
frescura, presentacion y cumplimiento de tiempos.

Objetivo:

Responsables: Cocinero o ayudante de cocina.

1. Recepcion del pedido.

2. Preparacion del érea.

3. Elaboracion del alimento

3.1 Seguir el recetario.

3.2 Utilizar las técnicas estandarizadas para la elaboracion.
3.3 Controlar los tiempos de coccidn y temperatura.

4. Montaje y presentacion.

Actividades del proceso:

5.Entrega al mesero.

Alimento servido cumpliendo las expectativas del cliente,
Resultados: entrega en tiempo que favorecen la experiencia integrada con el
taller. Cumplimento de protocolos de seguridad alimentaria.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 36, se detalla el proceso de preparacion de alimentos, el responsable de ejecutarlo es el
cocinero o ayudante de cocina. Inicia con la recepcion del pedido del cliente, la preparacion se
lleva a cabo en el 4rea de cocina, los alimentos se dividen en subprocesos siguiendo el recetario y
las técnicas estandarizadas para la elaboracion del pedido. El montaje y presentacion debe ir acorde

a los lineamientos y protocolos. Finalmente, la entrega del pedido la realiza el mesero.
Para mayor comprension del proceso, ver la Figura 50 Proceso de preparacion de alimentos.

Figura 50 Proceso de preparacion de alimentos

Cocinero(a)
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Nota: Tabla 36

En la Figura 50, se observa el proceso que debe hacer el cocinero o ayudante de cocina para elaborar
los alimentos solicitados por el cliente. Cada producto incluido en el menu deberd tener su

procedimiento estandarizado de acuerdo con el recetario.
Proceso de preparacion de bebidas

El flujo operativo del servicio principal de la cafeteria se enfoca en la correcta elaboracion de
bebidas calientes o frias, siguiendo los estandares de calidad, higiene, presentacion y tiempos de

servicio. La eficiencia en este proceso impacta directamente en la experiencia del cliente.

En la Tabla 37 Proceso de preparacion de bebidas, se detalla el proceso de produccion de
bebidas.

Tabla 37 Proceso de preparacion de bebidas

Proceso: Preparacion de bebidas.
Elaborar bebidas con calidad, tiempo 6ptimo y una correcta técnica,
Objetivo: para satisfacer las expectativas del cliente y acompanar
adecuadamente su experiencia creativa o de consumo.
Responsables: Barista o personal capacitado para la elaboracién de bebidas.

1. Recepcion del pedido.

2. Preparacion del area.

3. Elaboracion de la bebida.

3.1 A base de espresso.

3.1.1 Bebida fria o caliente.

3.2 Bebida de frutas, té o sin cafeina.

4. Control de calidad.

5.Entrega.

Bebida elaborada seglin pedido del cliente, correcta presentacion y
tiempo de espera minimo.

Actividades del proceso:

Resultados:

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 37, se recopilan los datos del proceso de elaboracion de bebidas. El puesto responsable
de este proceso es el barista o el personal capacitado para ejecutar las tareas necesarias para realizar
el proceso. Para mayor comprension del proceso, ver la Figura 51 Proceso de preparacion de

bebidas.

Figura 51 Proceso de preparacion de bebidas
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Barista

Nota: Tabla 37

En la Figura 51, se observa el inicio del proceso de la preparacion de la bebida con la recepcion
del pedido, seguido de la preparacion del area, la elaboracion de la bebida, el control de calidad y,

por ultimo, entrega al mesero.
Proceso de manualidades

El proceso inicia desde que el cliente desea consumir el servicio de manualidad, si el cliente desea
consumir bebidas o comida no afecta el proceso. Para el desarrollo del proceso del cliente,
dependera del alcance del facilitador, ya que puede requerir una atencion directa o indirecta del
cliente. En la Tabla 38 Proceso de manualidades, se observa como se desarrolla el servicio de

manualidad.

Tabla 38 Proceso de manualidades

Proceso: Manualidad
o Brindar al cliente una experiencia creativa, segura y guiada,
Objetivo: mediante la realizacion de manualidades sencillas, accesibles y
personalizadas dentro de la cafeteria.
Responsables: Facilitador de talleres, cajero.

1. Recepcion del taller que el cliente selecciona.

2. Preparacion de los materiales y la mesa.
3. Inicio de la actividad, proporcionando la guia e instrucciones.
4. Acompafiamiento.

Actividades del proceso:
5. Finalizacion: entrega de materiales opcionales, empaque de

manualidad.

6. Limpieza: retiro y materiales sobrantes, verificar que no haya
residuos.

Cliente satisfecho con su creacion, material entregado con
Resultados: presentacion adecuada, areas limpias. Protocolos de higiene antes
y después.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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En la Tabla 38, se detalla el proceso para el desarrollo de la manualidad que el cliente seleccione
de las opciones disponibles, la recepcion del cliente, preparacion de los materiales, inicio de la
actividad proporcionando la guia e instrucciones, acompafiamiento al cliente, finalizacion del taller,
entrega de materiales opcionales o adicionales, secar y empacar la manualidad. El proceso concluye
con la limpieza de mesa, retiro de materiales sobrantes, organizacién de mesas y organizacion de

suministros. El proceso se detalla en la Figura 52 Proceso de manualidades.

Figura 52 Proceso de manualidades

Facilitador(a) del taller

Nota: Tabla 38

En la Figura 52, se visualiza el diagrama de procesos para el servicio de manualidades, inicia con
la recepcion del pedido, la preparacion de los materiales y la mesa, la induccion al taller guiando
al cliente con la manualidad, acompafiamiento directo o indirecto hacia el cliente, la finalizacion

de la manualidad y, por ultimo, la limpieza de la mesa.
Proceso de limpieza

Este proceso se lleva a cabo de forma continua durante la jornada laboral y tiene como proposito
garantizar que el entorno de trabajo y atencion al cliente se mantenga limpio, ordenado y seguro.
Su correcta ejecucion es necesaria para conservar la imagen del establecimiento, evitar riesgos
sanitarios y mejorar la experiencia del cliente. Se evita la proliferacion de plagas, la contaminacion

cruzada y cuidar la salud publica. En la Tabla 39 Proceso de limpieza, se detalla el proceso.

Tabla 39 Proceso de limpieza

Proceso: Limpieza

Mantener en 6ptimas condiciones de higiene y orden
las areas de atencion, cocina, taller y bafios durante

Objetivo: R . N
Jety toda la operacion, sin interrumpir la experiencia del
cliente.
Manager (encargado), barista, cocinero y facilitador
Responsables: ger ( gado), ’ Y

del taller.
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1. Limpieza de mesas y superficies después el
consumo de alimentos o bebidas.

2. Reposicion de insumos.

Actividades del proceso: . — -
p 3. Supervision constante de las condiciones del salon

5. Revision periddica de instalaciones.

6. Comunicacién con el equipo

Espacios limpios, seguros y agradables. Minimizar los
Resultados: riesgos sanitarios y mejora en la percepcion de calidad
del servicio.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

De acuerdo con la Tabla 39, el proceso de limpieza se desarrolla en toda la jornada laboral, las
actividades como el consumo de alimentos o el desarrollo de toda la experiencia del cliente
incluyendo el taller de manualidades. El proceso requiere de todos los roles para su ejecucion, este

se desarrolla en toda la jornada laboral. En la Figura 53 Proceso de limpieza, se explica el proceso.

Figura 53 Proceso de limpieza

Nota: Tabla 39

En la Figura 53, se observa el diagrama de proceso para las actividades de limpieza, los
responsables de aplicar el proceso son todos los roles y las actividades estan involucradas a toda la
jornada diaria. La limpieza del local y la constante supervision es necesaria para la mitigacion de

plagas, innocuidad, satisfaccion del cliente y proyectar una buena imagen.
Roles de empleados

A continuacion, se detalla los roles, su objetivo y funciones necesarios para las operaciones de la
cafeteria. Los procesos anteriormente definidos son ejecutados por los roles de acuerdo con las
funciones. Ademas, para contratacion de personal, debe realizarse bajo los siguientes parametros
establecidos mostrados en la Tabla 40 Roles de empleados, donde se explica cada rol con su

objetivo y funciones.

Tabla 40 Roles de empleados
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Rol o puesto | Objetivo Funciones
Manager Supervisar y coordinar las | Coordinar los procesos de apertura, cierre y
(encargado) operaciones de la cafeteria | operaciones
durante su turno, garantizando | Supervisar el cumplimiento de tareas por parte
la correcta ejecucion de | de cada area.
procesos, calidad del servicio | Resolver problemas.
y atencion al cliente. Hacer cortes de caja y generar reportes diarios
Validar insumos e inventario.
Barista Elaborar bebidas (cafés, tés, | Preparar ~ bebidas  segiin  recetas vy
infusiones, jugos, etc.) con | personalizacion del cliente.
calidad, consistencia y buena | Mantener limpia y abastecida el area de café.
presentacion. Apoyar en atencion directa al cliente.
Reponer insumos de barra.
Realizar preparaciones anticipadas diarias.
Cocinero/a Preparar 'y presentar los | Preparar alimentos al momento.
alimentos del menu | Montar y emplatar de forma estética y
(desayunos, postres, | funcional.
bocadillos) Controlar la temperatura, almacenamiento y
conservacion de insumos.
Limpiar y ordenar la estacion de cocina
constantemente.
Facilitador del | Guiar al cliente en la | Preparar kits y materiales para cada actividad.
taller de | realizacion de actividades | Explicar la dinamica del taller al cliente.
manualidades. | creativas,  ofreciendo  un Supervisar el uso correcto de materiales
acompafiamiento ameno, claro | durante la sesion.
y motivador. Resolver dudas o brindar asistencia creativa.
Recolectar y organizar materiales al finalizar
cada actividad.
Mesero/a Atender al cliente durante toda | Recibir y asignar mesa al cliente
su experiencia en el local, | Presentar el ment de bebidas, comidas y
desde la bienvenida hasta la | catdlogo de manualidades.
despedida, combinando | Tomar pedido y registrar en el sistema.
servicio de alimentos con guia | Servir bebida, alimentos y kits del taller.
basica del taller. Estar atento a necesidades del cliente durante
la actividad.
Retirar platos y materiales una vez finalizado
el consumo.
Cajero/a Garantizar el correcto registro | atencion al cliente en punto de pago.

y cobro de los productos y
servicios. Brindar una
atencion cordial y eficiente al
cliente,  controlando los
ingresos y colaborando con el
flujo operativo general del
local.

Facturar y cobro

Gestion de caja
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Rol o puesto | Objetivo Funciones

Lavaplatos Lavar los utensilios, platos, | Lavar los equipos, materiales y utensilios.
vasos y bandejas utilizadas | Limpiar 4reas de trabajo.

para la atencion de los clientes. | Secar y guardar los articulos lavados.

Mantener las areas de trabajo | Apoyar a barista y cocinero.
limpias de dar soporte o apoyo

al cocinero o barista si estos lo
requieren.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 40, se detalla la descripcion de cada rol o puesto necesario en la cafeteria. El ménager
supervisa y coordina las operaciones, el barista es el encargado de elaborar las bebidas con calidad,
estandarizacion y buena presentacion. El cocinero prepara y presenta los alimentos del ment. El
facilitador del taller de manualidades guia al cliente en el proceso de manualidad. El rol de mesero
es atender a los clientes desde que ingresan hasta que se retiran de la cafeteria. El cajero es el
encargado de realizar el cobro de los servicios consumidos del cliente y el lavaplatos tiene como

tareas lavar todos los utensilios utilizados, dar soporte a las otras areas y mantener la limpieza.
SIPOC

Para la cafeteria Creaciones Dulces, se maped el proceso de atencion integral al cliente, se
identifican los proveedores, entradas, actividades clave, salidas y clientes. En el diagrama de
SIPOC elaborado para determinar el problema o la oportunidad, responde a la necesidad de
estandarizar y visualizar de manera clara y concisa los cinco elementos fundamentales del flujo de
servicio. Su alcance abarca el punto de recepcion del cliente hasta la finalizacion del servicio con

la entrega de la bebida/comida y la actividad de manualidades.

Para un mayor entendimiento y un analisis mas detallado, se elaboran tres SIPOC para los
diferentes tipos de servicio que se implementaran en la cafeteria: Proceso de orden de cafeteria y

taller de manuales, proceso de cafeteria y proceso de taller de manualidades.

Se detalla en la Tabla 41 Proceso de atencion al cliente para el servicio de cafeteria y taller de

manualidades.

Tabla 41 Proceso de atencion al cliente para el servicio de cafeteria y taller de manualidades.
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Proveedores Entradas Proceso Salida Cliente

Sistema de gestion | Solicitud de | Recibir al | Asignacion de | Cliente.
de ventas y reservas. | cliente en la | cliente. mesa. Contabilidad

mesa. Entrega de menu. | y compras.
Sistema de gestion | Orden de pedido. | Registrar Tiquete de pedido | Cliente.
de ventas. pedido. para el area de | Contabilidad
Inventario. cocina, barra Yy |y compras.
Contabilidad. taller de

manualidades.
Inventario.

Proveedores de | Equipo Preparacion de | Registro de stock. | Cliente.
suministros de | electronico  de | pedido. Inventario. Contabilidad
cafeteria, cocina y | cocina, barra, de Compras. y compras.
taller de | secado y
manualidades. estanteria.
Personal de cocina, | Manual de
barismo y atencion | procedimientos
al cliente. y protocolos.

Materiales y

guias del taller.

Inventario.
Sistema de gestion | Ordenes de | Entrega de | Productos Cliente.
de ventas y reservas. | compra pedido. servidos. Contabilidad
Personal de atencion Materiales y guias | y compras.
al cliente y del taller.
facilitadores del Retroalimentacion.
taller. Facturacion.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 41, se observa el analisis SIPOC para la atencion al cliente en el servicio de cafeteria

y taller de manualidades. La tabla se lee de forma horizontal de acuerdo con la linea de proveedores,

entradas, proceso, salidas y clientes. Se identifican 4 procesos de recibir el cliente, registrar el

pedido, preparar el pedido y entrega de este. La documentacion generada, los proveedores

involucrados, también las areas para desarrollar los procesos involucran a la cafeteria y el taller de

manualidades. Se detalla en la Tabla 42 Proceso de atencion al cliente para el servicio de

cafeteria.

Tabla 42 Proceso de atencion al cliente para el servicio de cafeteria
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Proveedores Entradas Proceso Salida Cliente
Sistema de gestion | Solicitud de | Recibir al cliente. | Asignacion de | Cliente.
de ventas y | cliente en la mesa. Contabilidad
reservas. mesa. Entrega de mena. |y compras.
Sistema de gestion | Orden de pedido. | Registrar pedido. | Tiquete de pedido | Cliente.
de ventas. para el darea de | Contabilidad
Inventario. cocina, barra. y compras.
Contabilidad Inventario.
Proveedores  de | Equipo Preparacion  de | Registro de stock. | Cliente.
suministros de | electronico  de | pedido. Inventario. Contabilidad
cafeteria y cocina. | cocina y barra. Compras. y compras.
Personal de cocina, | Manual de
barismo y atencion | procedimientos y
al cliente. protocolos.

Inventario.

Sistema de gestion | Ordenes de | Entrega de | Productos Cliente.
de ventas y | compra. pedido. servidos. Contabilidad
reservas. Retroalimentacion. | y compras.
Personal de Facturacion.
atencion al cliente.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 42, se observa el andlisis SIPOC para la atencion al cliente en el servicio de cafeteria.
La tabla se lee de forma horizontal de acuerdo con la linea de proveedores, entradas, proceso,
salidas y clientes para el area de cafeteria. Se identifican 4 procesos de recibir el cliente, registrar

el pedido, preparar el pedido y entrega de pedido. Se detalla en la Tabla 43 Proceso de atenciéon

al cliente para el servicio de taller de manualidades.

Tabla 43 Proceso de atencion al cliente para el servicio de taller de manualidades.

Proveedores Entradas Proceso Salida Cliente
Sistema de gestion | Solicitud de | Recibir al cliente. | Asignacion de | Cliente.
de ventas y|cliente en la mesa. Contabilidad
reservas. mesa. Entrega de menu. |y compras.
Sistema de gestion | Orden de pedido. | Registrar pedido. | Tiquete de pedido | Cliente.
de ventas. para el area taller | Contabilidad
Inventario. de manualidades. | y compras.
Contabilidad. Inventario.
Proveedores  de | Equipo de secado | Preparacion  de | Registro de stock. | Cliente.
suministros de | y estanteria. pedido. Inventario. Contabilidad
taller de Compras. y compras.
manualidades.
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Proveedores Entradas Proceso Salida Cliente

Personal de | Manual de
atencion al cliente. | procedimientos y

protocolos.

Materiales y

guias del taller.

Inventario.
Sistema de gestion | Ordenes de | Entrega de | Materiales y guias | Cliente.
de ventas y |compra pedido. del taller. Contabilidad
reservas. Retroalimentacion. | y compras.
Personal de Facturacion.

atencion al cliente
y facilitadores del
taller.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 43, se visualiza el andlisis para la atencion al cliente en el servicio de taller de

manualidades de acuerdo con la herramienta SIPOC. La tabla se lee de forma horizontal de acuerdo

con la linea de proveedores, entradas, proceso, salidas y clientes para el area de taller de

manualidades. Se identifican 4 procesos de recibir el cliente, registrar el pedido, preparar el pedido

y entrega de pedido.

Modelo Canvas orientado a la fase de implementacion

En la propuesta de un modelo de operaciones, se debe conocer: qué se va a vender, a quién, coémo,

cuanto costard y como se va a ganar dinero. El modelo Canvas es una herramienta de recoleccion

de datos, para este proyecto se identifica y define los socios clave, las actividades claves, la

propuesta de valor, los canales, recursos claves, la propuesta de valor, las relaciones con el cliente

y segmentos de clientes, la estructura de costes y la fuente de ingresos.

El andlisis bajo el modelo Canvas se observa en la Figura 54 Analisis de herramienta Canvas.

Figura 54 Anadlisis de herramienta Canvas



Socios claves

Actividades claves

Propuesta de valor

123

Relaciones con el

. Proveedores de « Preparacion y venta « Un espacio cliente
café local. de a_Iimentosy acogedor que « Atencion
+ Distribuidores de bebidas. fusione el disfrute personalizada y
insumos artisticos. ° Orgamrzramon Y del café con las cercana.
ejecucion de talleres. eruEERdes « Talleres con

Disefiadoresy
talleristas locales.
Apoyo municipal o
cultural.

Escuelas y
organizaciones
comunitarias.

Gestidn de reservas y
atencion al cliente.
Mantenimiento del
local y ambientacion
tematica.

Recursos claves

Canales .

Redes Sociales
Pagina web
Publicidad local
Alianzas con
emprendedocres y
centros culturales.

Espacio fisico
comodo y funcional.
Personal capacitado.
Proveedores de café
y materiales.
Equipamiento para
manualidades y
cocina.

Red de
comunicacion.

para todas las
edades. Brindar
una experiencia
creativa, relajante
y Unica.

inscripcion previa.
Programas de
fidelizacion y
descuentos por
asistencia recurrente.

Segmentos de
clientes

Familias con ninos.
Mujeres jévenes y
adultas creativas
Estudiantes y
profesionales
remotos

Adultos mayores
Amantes del café y
cultura local

Estructura de costos

Alguiler y adecuacion del local.
Sueldos y beneficios del personal.
Compra de materiales primas.
Publicidad y redes sociales.
Mantenimiento vy servicios publicos.

Fuente de ingresos

Venta de café y productos de cafeteria.
Inscripcién a talleres creativos.

Venta de materiales para manualidades.
Eventos privados y paquetes para cumplearios.

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 54, se agrupa el andlisis aplicado para el modelo Canvas, se definieron las 9 categorias.
Los socios clave se identificaron como los proveedores de café local, los distribuidores de insumos
artisticos, los disefiadores y talleristas locales, el apoyo municipal o cultural, las escuelas y

organizaciones comunitarias.

Se identifican las actividades clave como la preparacion y venta de alimentos y bebidas, la
organizacion y ejecucion de talleres, gestion de reservas y atencion al cliente, mantenimiento del
local y ambientacion tematica. Los recursos claves como el espacio fisico comodo y funcional, el
personal capacitado, proveedores de café y materiales, equipamiento para manualidades y cocina,

ademas de una red de comunicacion.

La propuesta de valor se menciona como un espacio acogedor que fusione el disfrute del café con
las manualidades para todas las edades, brindar una experiencia creativa, relajante y unica. Las
relaciones con el cliente: atencion personalizada y cercana, talleres con inscripcion previa,

programas de fidelizacion y descuentos por asistencia recurrente. Los segmentos de clientes son
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las familias con nifios, mujeres jovenes y adultas creativas, estudiantes y profesionales remotos,

adultos mayores, amantes del café y cultura local.

La estructura de costos se menciona como el alquiler y adecuacion del local, los sueldos y
beneficios del personal, compra de materiales primas, la publicidad y redes sociales, ademas del
mantenimiento y servicios publicos. Las fuentes de ingreso son las ventas de café y productos de
cafeteria, inscripcion a talleres creativos, la venta de materiales para manualidades, eventos

privados y paquetes para cumpleafios.

El analisis de modelo Canvas determina los conceptos necesarios para conocer al cliente ideal y
establecer los puntos clave que se deben tomar en consideracion en la propuesta del modelo de
operaciones. Este Canvas servira como hoja de ruta para iniciar la cafeteria Creaciones Dulces

integrada con el taller de manualidades.
e Propuesta de valor:

Definir y disenar los kits de manualidades (pintura, cerdmica), el responsable es el facilitador de
producto, el encargado de mercadeo y el facilitador de manualidades. El plazo es de 2 semanas. La
propuesta de estandarizar recetas de café y menu, con sus procedimientos y fichas técnicas, el

responsable es el chef'y barista. Una semana para definir el menu.
e Segmentos de clientes:

Validar perfiles con focus group (jovenes, familias), el responsable es la persona de mercadeo en
un plazo de 2 semanas. Definir puiiblico prioritario para la apertura (estudiantes y universitarios de

la zona), el responsable es el gerente de operaciones.
e C(Canales:

Preparar redes sociales (Instagram/Facebook) y calendarios de publicaciones de lanzamiento, el
responsable es de mercadeo, el plazo es de una semana. Se debe habilitar sistema de reservas online
(web o WhatsApp Business), los responsables son el desarrollador de paginas web que se contrate

por servicios y en WhatsApp el gerente de operaciones, el plazo es de 3 semanas.

e Relaciones:
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Disefiar flujo de atencion (Bienvenida, pedido, taller), por parte del gerente de operaciones
utilizando los procesos estandarizados, en un plazo de una semana. Implementar encuestas en linea

al final de la sesion El responsable es el gerente de operaciones, el cajero y el mesero.
e Fuentes de ingreso:

Establecer tarifas iniciales: precio por bebida/comida y costo por taller. El responsable de finanzas
y el plazo es de una semana. Disefar paquetes y promociones (combo café y taller, tarjetas de

fidelidad). El anélisis esta a cargo de mercadeo, en un plazo de 2 semanas.
e Actividades clave:

Adquirir equipos: maquina de espresso, hornos y mobiliario modular. El responsable es el
encargado de compras, en un plazo de 4 semanas. Contratar y capacitar al personal (barista,

cocinero, facilitador, meseros), el encargado es el de recursos humanos, en un plazo de 3 semanas.

Documentar procesos operativos: apertura, pre-preparacion, servicio, taller y cierre. El responsable
es el manager (encargado) de la cafeteria, en un plazo de 2 semanas. Ensayar dia de simulacion:
rol de atencion de cliente, taller con equipo completo. El responsable es el manager (encargado) de

la cafeteria, en un plazo de 2 semanas.
e Socios clave:

Formalizar contratos con proveedores de insumos (café, panaderia, materiales de arte).
Responsable es el encargado de compras en plazo de 3 semanas. Acordar alianzas con escuelas y
universidad para realizar talleres grupales, el responsable es el gerente de operaciones, en un plazo

de 4 semanas.
e Estructura de costos:

Elaborar presupuesto inicial: inversion en equipamiento, adecuacion de local, licencias, el
responsable es el encargado de finanzas, en un plazo de una semana. Definir costos operativos
mensuales: ndmina, servicios y reposicion de insumos. El responsable es el encargado de finanzas,

en un plazo de una semana.
Propuesta distribucion de planta

La propuesta de distribucion de planta tiene como finalidad optimizar la operacion de Creaciones

Dulces, integrando los servicios de cafeteria y taller de manualidades. En un disefio de planta, se
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busca maximizar el flujo continuo de clientes, personas y materiales, reduciendo recorridos
innecesarios, minimizando cuellos de botella y controlando los costos operativos. En este sentido,
el modelo de operaciones estandariza procesos y define la asignacion de recursos para cada area,
de modo que la colocacién fisica de equipos, mobiliario e insumos promueva la eficiencia y
productividad del local. Se proyecta brindar un servicio distintivo y rentable: un espacio bien
organizado que responda a las necesidades del cliente, garantice la sostenibilidad del negocio y

fortalezca la ventaja competitiva de la cafeteria.

En las propuestas de la distribucion de planta, se aplican principios de optimizacion de espacios
basados en el flujo de trabajo, la ergonomia y la funcionalidad. El flujo se configura en un recorrido
unidireccional y eficiente: las areas de ingreso de insumos, preparacion, servicio y entrega de
productos estan organizados para que los movimientos se realicen de forma secuencial y sin

retrocesos.
Propuesta 1

En la propuesta 1, se observa un disefio que busca optimizar el flujo entre la cocina, barra y caja
que permite un flujo continuo de entrada, pedido, consumo y salida. Ademas, la flexibilidad del
espacio como la zona central con mesas, las cuales se adaptan a la distribucion seglin la actividad
o taller. La accesibilidad y comodidad del parqueo y la disposicion ordenada mejoran la experiencia
del cliente, ademas de la integracién de los servicios, el cliente comparte las actividades de

consumo y manualidades. Se observa en la Figura 55 Propuesta 1 distribucion de planta.

Figura 55 Propuesta 1 distribucion de planta
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COCINA

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 55, se observan las areas necesarias para las operaciones de la cafeteria integrando el

taller de manualidades definidas para la propuesta 1.

Area de cocina: se ubica en el extremo superior derecho, permite un acceso inmediato desde la
barra y cercania al area de consumo. Su colocacion garantiza eficiencia en la preparacion y

despacho de productos alimenticios.

Barra de café y atencion de caja: se sittian justo frente al salon principal, esto facilita el flujo natural
del cliente o primero se registra el pedido. Esta organizacion permite la supervision directa del area

de consumo.

Salon de consumo vy taller: consta de mesas organizadas de forma simétrica en filas, permitiendo
un transito fluido. Este espacio es de uso dual: se utiliza para el consumo de alimentos y para las

actividades de manualidades.

Espacios exteriores: la zona verde a la izquierda, equipada con mesas, representa un area exterior

destinada al consumo o actividades creativas al aire libre. Brinda una alternativa comoda y natural.

Zona de parqueo: su ubicacion en el extremo izquierdo permite un acceso directo y sin obstaculos

a la entrada del local, garantizando comodidad al cliente desde su llegada.

Baios: estratégicamente ubicados en el extremo inferior derecho, garantizan accesibilidad sin

interferir con las areas de preparacion o transito operativo.
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Propuesta 2

En la propuesta de distribucion de planta 2, se busca un flujo l6gico y ordenado, el cliente entra,
realiza el pedido en la caja, toma asiento y explora la exhibicion. La propuesta tiene una separacion
clara de funciones, la cocina y barra estan integradas, una mayor visibilidad comercial para las
vitrinas y mostradores de las manualidades. Se establece un mostrador versatil para la disposicion
de mesas permitiendo cambios rapidos en la configuracion segiin la necesidad del dia. Se observa

en la Figura 56 Propuesta 2 distribucion de planta.

Figura 56 Propuesta 2 distribucion de planta

COCINA

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 56, se observan las areas necesarias para las operaciones de la cafeteria integrando el

taller de manualidades definidas para la propuesta 2.

Zona de acceso principal y recepcion: ubicacion estratégica cerca del parqueo, permitiendo un

ingreso directo y accesible.

La barra: es el nucleo de operaciones de servicio: preparacion de bebidas, entrega de pedidos y

coordinacion con cocina.

Caja de cobro: la caja contigua a la barra y cocina permite el control de cobros, registro de sistema
POS y atencion de clientes. Esta ubicacion cercana al acceso minimiza los desplazamientos del

cliente y agiliza el proceso de atencion.
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Cocina: conectada directamente a la barra, se encuentra en una posicion estratégica que permita
separar las areas de atencion al cliente, la eficiencia en la entrega de productos sin interrupciones
y un acceso limitado. La cocina est4d en una zona que no interfiere con la circulacion del cliente,

facilitando procesos seguros y discretos buscando la seguridad e higiene.

Area de mesas centrales: espacio multifuncional: se puede utilizar para el consumo de alimentos y
desarrollo de manualidades. Las mesas estan dispuestas en una configuracion en “L” invertida que

permite una circulacion libre del personal y los clientes.

Zona exterior: ubicada en el costado izquierdo, ofrece tres mesas al aire libre, ideales para clientes
que buscan un ambiente relajado o cuando el interior esté lleno. También puede usarse para

actividades creativas al exterior.

Bafio: localizado al fondo derecho del salon, fuera del flujo operativo directo. Su ubicacion permite

acceso facil para los clientes sin interferir en la barra o cocina, cumpliendo normativas sanitarias.
Caracteristicas de local y las necesidades operativas

La seleccion del local para la cafeteria debe cumplir criterios orientados a garantizar la viabilidad

del modelo de operaciones propuesto. El inmueble se ubicara en la zona de Corralillo de Cartago.

Ubicacion estratégica: zona residencial con trafico moderado, con proximidad a rutas principales

y facilidad de acceso vehicular.

Area construida disponible: superficie aproximada entre 100 y 120 m? de planta principal, con
espacios distribuidos para cocina, barra, salon de consumo, taller de manualidades, bafio y zona

exterior.

Zonificacion de espacios: areas definidas en la distribuciéon de planta: cocina, barra, salon,

exteriores, sanitarios y caja.

Iluminacion y ventilacion natural: presencia de ventanas y entrada de luz natural en zonas,

constituye al confort del cliente y al cumplimiento de normativas de salud.

Accesibilidad: entrada sin escalones, ideal para adultos mayores y personas con discapacidad,

parqueo disponible contiguo al local, facilitando la visita de clientes.

Infraestructura basica instalada: red eléctrica con tomas en todo el local, enchufes de 220v,

abastecimiento de agua potable y sistema de desagiie adecuado para la operacion gastrondmica.
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Ademas, conectividad a internet para sistema POS y musica ambiental. Adecuacion de espacios
funcionales: distribucion eficiente de equipos y mobiliario para permitir flujos de trabajo sin
interrupciones, instalacion de divisores fisicos o visuales para armonizar la convivencia entre el

area de cafeteria y taller de manualidades.

Mobiliario adaptable y ergondmico: mesas multifuncionales que puedan utilizarse para consumo o

actividades artisticas, sillas resistentes, comodas y faciles de limpiar.

Espacio de almacenamiento eficiente: areas para guardar insumos alimenticios y materiales de
manualidades por separado. Estanteria etiquetada para facilitar la reposicion y control de

inventario.

Cumplimiento normativo sanitario y comercial: adaptacion del local a los reglamentos
municipales, permisos de manipulacion de alimentos, patente comercial y certificaciones segun

actividad economica.

Sistemas de ventilacion y extraccidon en cocina: instalacion de campana extractora y ventiladores

que cumplan con los requerimientos de ministerio de salud.

Sistema de gestion de caja y ventas (POS): implementacion de software para registrar entradas y
salidas, controlar inventario y emitir comprobantes electronicos. Integracion con datdfonos y

medios de pago moviles.

Control de acceso y seguridad: cierre seguro de caja, circuito cerrado de camaras para vigilancia.
Rotulacion y sefialética operativa: indicadores de zonas (bafo, caja, barra, taller), sefializacion de

rutas de evacuacion y salidas de emergencia.
Indicadores de ingresos

Para gestionar correctamente los ingresos de la cafeteria Creaciones Dulces, la cual incluye un area
para desarrollar los servicios de manualidades, se deben definir y monitorear indicadores de
rendimiento de ingresos mensuales. A continuacion, se describen los indicadores principales y la
formula de calculo respectiva. Los datos para aplicar los indicadores seran de las ventas de

cafeteria, servicios de alimentos, bebidas y manualidades.
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Ingreso mensual total

Se debe establecer el total de ingresos mensuales, provenientes de la venta de los servicios de la
cafeteria y taller. Este indicador es la base para evaluar el desempefio o rentabilidad del negocio y

calcular flujos de caja. En la Figura 57 Férmula Ingreso mensual total

Figura 57 Formula Ingreso mensual total

Formula ingreso mensual total: (Ingresos mensuales de cafeteria + ingresos mensuales de taller)

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

El dato obtenido de esta formula es utilizado para comparar con el presupuesto, proyecciones
fijadas o el registro del mes anterior a fin de detectar desvios y temporadas. Con este indicador se
identifica la situacion actual, investigar causas y la toma de decisiones para los periodos proximos.
El seguimiento periddico del indicador de ingreso mensual total valida la estrategia general del

negocio.
Ingreso promedio por cliente

Este indicador mide cuanto consumo gasta en promedio cada cliente en la cafeteria o taller de
manualidades. Evalta el comportamiento de compra y el efecto de ventas adicional. En la Figura
58 Férmula ingreso promedio por cliente, se observan los datos necesarios para aplicar la

formula.

Figura 58 Formula ingreso promedio por cliente
Formula ingreso promedio por cliente: (Ingreso total del servicio mensual) / (nimero mensual
de cliente atendidos)

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

El tiquete promedio indica la eficiencia de ventas por cliente. Si es bajo (por debajo de lo estimado),
se pueden implementar estrategias para aumentarlo. Por lo que monitorear este indicador

mensualmente permite evaluar el impacto de campafas comerciales y comparar grupos de clientes.
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Ingresos por tipo de servicio

El indicador por tipo de servicio facilita identificar cudl servicio aporta mas y como equilibrar la
oferta. Se deben segmentar los ingresos del negocio con respecto a los servicios de cafeteria y taller
de manualidades. Los datos analizados permiten conocer cudl servicio es mas rentable, cual se debe

intervenir o redisefiar el modelo para aumentar los ingresos.

Los datos necesarios para establecer el indicador de ingresos por tipo de servicio son facilitados
por el software operacional de ventas. Este indicador permite fijar objetivos de crecimiento para
cada segmento. Ademas, llevar registros separados permite detectar desequilibrio y redistribuir

recursos, segun la demanda real de cada servicio.
Evaluacion Econémica

A continuacion, se detalla el analisis realizado para determinar la inversion inicial, los gastos
operativos mensuales, los ingresos y las ganancias proyectados. La informacion se recopilada de

la investigacion de los precios de la competencia y los precios de los posibles proveedores.
Inversion inicial

El proyecto requiere recopilar las acciones implicadas para la apertura, ademas, una evaluacion de
los costos necesarios a fin de cumplir con las necesidades para una correcta operativa, cumpliendo
con los lineamientos de seguridad de las instalaciones, un adecuado disefio para satisfacer al cliente,

el equipo correcto y funcional.

En la Tabla 44 Gastos proyectados de inversion inicial, se detalla cada concepto con su

respectivo monto de inversion.

Tabla 44 Gastos proyectados de inversion inicial

Gastos de Inversion Inicial

Concepto Monto

Equipamiento de cocina ¢5,000,000.00
Equipamiento de cafeteria 6,000,000.00
Muebles 2,900,000.00
Materiales de manualidades 7900,000.00
Equipos tecnoldgicos 1,000,000.00
Acondicionamiento del local 1,800,000.00
Total, inversion inicial ¢17,600,000.00

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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En la Tabla 44, se observan los conceptos por inversion inicial para la apertura de la cafeteria
Creaciones Dulces. La recoleccion de los datos se realizd mediante cotizaciones de diferentes
proveedores estableciendo una medida en los costos de cada concepto. El equipamiento de cocina
(microondas, horno, urnas, mesa fria y congelador, vajilla) fue valorado en ¢5,000,000. El
equipamiento de cafeteria (maquina y molino de expresso, molino de filtrados, maquina de hielo,
congelador, tazas) con un valor de ¢6,000,000. Los muebles con una proyeccion de ¢2,900,000.
Los materiales de manualidades (pinceles, carrito de pinturas, secadora, disefios en ceramica,
articulos de almacenamiento) valorado en €900,000. Equipos tecnoldgicos (computadora,
impresoras, software operativo, capacitacion, celular) un precio fijado en un ¢€1,000,000. Por
ultimo, el acondicionamiento del local con un aproximado de 1,800,000, ya que no se encuentra
en su totalidad para iniciar operaciones; el local requiere de pintura, adecuar el sistema eléctrico y

decoracion de acuerdo con la cafeteria. La inversion inicial total del proyecto es de ¢17,600,000.
Gastos operativos mensuales

Los gastos operativos mensuales son definidos de acuerdo con las necesidades existentes para
operar diariamente por un periodo de 26 dias; cada concepto agrupa un producto o servicio que se
debe costear mensualmente. Para conocer la rentabilidad mensual, se debe mantener un control
detallado de los gastos incurridos. El proceso de recoleccion de datos se llevo a cabo bajo

estimaciones en referencia al mercado y la demanda.
En la Tabla 45 Gastos Operativos Mensuales, se observa el concepto con su respectivo monto.

Tabla 45 Gastos Operativos Mensuales

TABLA DE COSTOS Y AUMENTO ANUAL 15%

Concepto | Mensual | Anual | 1 aiio | 2 aiios | 3 aiios | 4 aiios | 5 afios

Costos fijos

Alquiler 250,000 3,000,000 3,000,000 3,450,000 3,967,500 4,562,625 5,247,019
Servicios publicos 150,000 1,800,000 1,800,000 2,070,000 2,380,500 2,737,575 3,148,211
Seguros 40,000 480,000 480,000 552,000 634,800 730,020 839,523
Depreciacion mobiliario 35,000 420,000 420,000 420,000 420,000 420,000 420,000
Subtotal Costos Fijos 475,000, 5,700,000 5,700,000 16,492,000 7,402,800 8,450,220 19,654,753
Costos Variables

Sueldos 1,500,000 18,000,000 18,000,000 20,700,000 23,805,000 27,375,750 31,482,113
Insumos para la cafeteria 600,000 7,200,000 7,200,000 8,280,000 9,522,000 10,950,300 12,592,845
Materiales de manualidades 200,000 2,400,000 2,400,000 2,760,000 3,174,000 3,650,100 4,197,615
Mercadeo 100,000 1,200,000 1,200,000 1,380,000 1,587,000 1,825,050 2,098,808
Mantenimiento 30,000 360,000 360,000 414,000 476,100 547,515 629,642
Subtotal Costos Variables 2,430,000 29,160,000 29,160,000 33,534,000 38,564,100 44,348,715 51,001,022
TOTAL GENERAL 2,905,000 34,860,000 34,860,000 40,026,000 745,966,900 52,798,935 60,655,775

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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En la tabla 45, se observa la columna de concepto, la cual detalla los costos fijos y variables; la
columna mensual registra cada uno de los conceptos de acuerdo con su costo en colones; la
columna anual multiplica los datos de la tabla mensual por 12 meses del afio. En la columna “1
afio” representa el primer afio operativo, en la columna “2 afios” presenta el segundo afio, incluye
los montos de los costos anuales sumando un 15% del aumento anual de gastos proyectado; en la
columna “3 afios” se suman los costos registrados en el segundo afio mas el 15% del aumento de
costos anuales; en la columna “4 afios” es la suma de los costos del tercer afio mas el 15% del
aumento de los costos anuales y, por ultimo, la columna “5 afios” registra la suma de los costos del

cuarto afio mas el 15% del aumento de los costos anuales.
Analisis de sensibilidad

Determinar el consumo diario implica calcular el nimero de dias de operacion, los gastos
operativos diarios, el valor del tiquete promedio, el tiempo planteado de recuperacion, valor de
recuperacion diaria, el costo mensual sumado con la recuperacion de inversion, ademas, el numero
de clientes diarios. Estos datos son recopilados, formulados y proyectados para la cafeteria
Creaciones Dulces. Ademas, los datos definidos para los célculos son: los dias operativos
mensuales son 26 dias naturales de operaciones y 4 dias de local cerrado, el periodo de recuperacion
es de 5 afios, en total 1560 dias naturales de operacion. En el analisis de sensibilidad, se identifica
la opcidn mas viable de consumo por tiquete para identificar cudntos clientes promedio diario son

necesarios.
Fondos propios
En la Tabla 46 Costos diarios con fondos propios, se detallan los montos diarios.

Tabla 46 Costos diarios con fondos propios
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COSTOS DIARIOS
Calculos de inversion fondos propios
Inversién inicial| ¢ 17,600,000.00
Tiempo de recuperacion en meses 12%5= 60
Tiempo de recuperacion en dias 26 * 60 = 1,560
Recuperar inversion diaria| 17,600,000/1560 =| ¢ 11,282.05

Calculos de Costos

Costos mensuales 72,905,000.00

Numero de dias de operacion 26
Gastos operativos diarios 2,905,000/ 26 =| ¢ 111,730.77
TOTAL DE COSTOS DIARIO| ¢ 123,012.82

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 46, se exponen los calculos realizados para identificar los pardmetros operativos y
determinar la rentabilidad del negocio mediante los ingresos y gastos proyectados. Para la
recuperacion de la inversion, se determina un costo diario de €11,228.05 por un plazo de 5 afios.
Los costos diarios se definen tomando el costo mensual dividido entre los dias operativos, esto da
un total de ¢'111,730.77 colones. Estos datos dan un total de costos diarios de ¢'123,012.82. En los
calculos muestran los valores minimos que se deben obtener en ventas para no percibir pérdidas

econdmicas.

Con el fin de determinar el nimero de clientes diarios necesarios para que la cafeteria sea rentable,
de acuerdo con los gastos diarios con fondos propios, se analizan tres situaciones segln el tiquete
promedio, lo que da como resultado los clientes diarios necesarios para cubrir los costos diarios y

recuperar la inversion.
Tiquetes promedios anadlisis fondos propios
A continuacion, se observa la Tabla 47 Tiquetes promedios.

Tabla 47 Tiquetes promedios
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TIQUETE #1
Tiquete promedio ¢ 5,000.00
Costo diario + recuperacion de mversion 111,730.77 +11,282.05=| € 123,012.82
Clientes diarios 123.012.82/5.000 = 24.60
TIQUETE #2
Tiquete promedio ¢ 9,500.00
Costo diario + recuperacion de inversion 111,730.77+11,282.05=| € 123,012.82
Clientes diarios 123.012.82/9.500 = 12.95
TIQUETE #3
Tiquete promedio ¢ 15,000.00
Costo diario + recuperacion de mversion 111,730.77+11,282.05=| € 123,012.82
Clientes diarios 123.012.82 /15,000 = 8.20

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 47, se observan los calculos para terminar cuantos clientes se requieren diariamente a
fin de que el proyecto sea rentable. Se fijan tres tipos de tiquete: si el tiquete promedio es de 5,000,
la cantidad minima de clientes diarios es de 25. Si el tiquete promedio es de 9,500, la cantidad
minima de clientes diarios es de 13y, por ultimo, si el tiquete promedio es de €15,000, la cantidad

minima de clientes diarios es de 9.

De acuerdo con la informacién anterior, se identifica cudl es el valor de tiquete con mayor

oportunidad.
Proyeccion de ingresos con el tiquete #2

En el analisis de ingresos, se establecen dos supuestos. La cantidad de clientes fue obtenida de
acuerdo con el tiquete #2, ya que el promedio diario es de 13 para un total mensual de 337 clientes.
Ademas, se proyecta un crecimiento de clientes anual de un 15%. En la siguiente Tabla 48

Proyeccion de ingresos, se muestra el detalle.

Tabla 48 Proyeccion de ingresos



PROYECCION DE INGRESOS CON TIQUETE #2

Cantidad de
Ano |clientes mensual |Ingreso mensual | Ingreso Anual
1 337/ ¢ 3,198,333 | ¢ 38,380,000
2 382| ¢ 3,625,833 | ¢ 43,510,000
3 452 € 4,290,833 | ¢ 51,490,000
4 5221 € 4955833 | ¢ 59,470,000
5 592 ¢ 5,620,833 | ¢ 67,450,000
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 48, se registra la cantidad de clientes proyectados por afo, para el primer afo se utiliza

de referencia los 337 clientes minimos necesarios para cubrir los costos operacionales; la segunda

columna con el ingreso mensual de cada afio y la columna tres agrupa los ingresos anuales,

multiplicando el ingreso mensual por 12 meses. La proyeccion para cada afio aumenta un 15% de

acuerdo con el flujo de clientes mensual.

Proyeccion de beneficios fondos propios

La proyeccion de beneficios se plantea con los ingresos fijados anteriormente, el calculo de

recuperar la inversion por fondos propios y costos operativos proyectado para un plazo de 5 afios.

Las ganancias son la resta de los ingresos menos los subtotales de costos. En la Tabla 49

Proyeccion de beneficios, se observa el detalle de los calculos.

Tabla 49 Proyeccion de beneficios fondos propios

PROYECCION DE BENEFICIOS FONDOS PROPIOS

Concepto 1 Ao 2 Afios 3 Aiios 4 Aios 5 Aiios
Recuperacion de inversion | ¢ 3,520,000 | ¢ 3,520,000 | ¢ 3,520,000 | ¢ 3,520,000 | ¢ 3,520,000
Costos operativos ¢ 34,860,000 | ¢ 40,026,000 | ¢ 45,966,900 | € 52,798,935 € 60,655,775
Subtotal Costos ¢ 38,380,000 | ¢ 43,546,000 | ¢ 49,486,900 | ¢ 56,318,935 | ¢ 64,175,775
Ingresos ¢ 38,380,000 | ¢ 43,510,000 | ¢ 51,490,000 | ¢ 59,470,000 | ¢ 67,450,000
Ganancias ¢ - |- 36,000 | ¢ 2,003,100 | ¢ 3,151,065 | ¢ 3,274,225
Inversion inicial ¢ 17,600,000
Valor actual neto VAN ¢ 23,260,462
Tasa de retorno de inversion|ROI (%) 47.68
Tasa interna de retorno TIR (%) 56.20

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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En la Tabla 49, se observa que, para el primer afio, no se perciben ganancias y pérdidas, para el
segundo afio se obtienen perdidas, a partir del tercer afo se registran ganancias. Para el flujo de
clientes, se considera el aumento de un 15%. La inversion inicial se calculd al inicio de la
evaluacion econémica, el valor neto actual se obtiene 23,369,462, para la tasa de retorno de
inversion un 47.68% y la tasa interna de retorno es de 56.20%. Estos resultados indican rentabilidad

y ganancias operativas, pese a que el proyecto no ha iniciado su implementacion.
Fondos por financiamiento

El andlisis con fondos financiados es creado con los siguientes datos: el ente bancario seleccionado
fue el Banco Nacional, fijando una tasa de interés de 9.5%, en un plazo de 5 afos. El monto
financiado es de 17,600,000 para la inversion inicial de acuerdo con los costos fijados
anteriormente. Este andlisis de fondos por financiamiento busca obtener los resultados

cuantitativos para determinar la rentabilidad del proyecto.
Costos diarios fondos financiados
En la Tabla 50 Costos diarios con fondos financiados, se detalla los montos diarios a considerar.

Tabla 50 Costos diarios con fondos financiados

COSTOS DIARIOS
Calculos de inversion Financiamiento
Financiamiento| ¢ 17,600,000.00
Tasa de interés 12%
Afos 5
Mensualidad de financiamiento Inversion inicial ¢ 293,333.33
Interés mensuales ¢ 139,333.33
Pagar financiamiento mensual| Mensualidad + Intereses| ¢  432,666.67
Cuotas en meses para pagar el financiamiento 12*5= 60
Numero de dias de operacion 26
Cuotas en dias 26 * 60 =| 1,560
Cuota financiamiento costo diario| ¢ 16,641.03
Calculos de Costos
Costos mensuales 72.,905,000.00
Numero de dias de operacion 26
Gastos operativos diarios 2,905,000/ 26=| ¢ 111,730.77
TOTAL DE COSTOS DIARIO| ¢ 128,371.79

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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En la Tabla 50, se muestran los calculos realizados para identificar los pardmetros operativos, a fin
de determinar la rentabilidad del negocio mediante los ingresos y gastos proyectados. Para cancelar
el financiamiento de la inversion inicial, se determina un costo diario de €16,642.03 por un plazo
de 5 afios. Los costos diarios se definen tomando el costo mensual dividido entre los dias
operativos, esto da un total de €111,730.77. Estos datos dan un total de costos diarios de
€128,371.79. En los calculos muestran los valores minimos que se deben obtener en ventas para

no percibir pérdidas econdmicas.

Con el objetivo de determinar el numero de clientes diarios necesarios para que la cafeteria sea
rentable de acuerdo con los gastos diarios con fondos financiados, se analizan tres situaciones
segun el tiquete promedio, lo que da como resultado los clientes diarios necesarios para cubrir los

costos diarios y recuperar la inversion.
Tiquetes promedios andlisis fondos financiados
A continuacion, se observa la Tabla 51 Tiquetes promedios.

Tabla 51 Tiquetes promedios

TIQUETE #1
Tiquete promedio ¢ 5,000.00
Costo diario + recuperacion de inversion| 111,730.77 + 16,641.03 =| ¢ 128,371.79
Clientes diarios 123,012.82 /5,000 = 25.67
TIQUETE #2
Tiquete promedio ¢ 9,500.00
Costo diario + recuperacion de inversion| 111,730.77 + 16,641.03 =| ¢ 128,371.79
Clientes diarios 123,012.82 /9,500 = 13.51
TIQUETE #3
Tiquete promedio ¢ 15,000.00
Costo diario + recuperacion de inversion| 111,730.77 + 16,641.03 =| ¢ 128,371.79
Clientes diarios 123,012.82 /15,000 = 8.56

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 51, se observan los calculos para terminar cudntos clientes se requieren diariamente
para que el proyecto sea rentable. Si el tiquete promedio es de 5,000, la cantidad minima de
clientes diarios es de 26. Si el tiquete promedio es de 9,500, la cantidad minima de clientes diarios
es de 14, por altimo, si el tiquete promedio es de €15,000, la cantidad minima de clientes diarios

esde9.
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La proyeccion de beneficios se plantea con los ingresos fijados anteriormente, el calculo de
recuperar la inversion por fondos financiados y costos operativos proyectado para un plazo de 5

afios. Las ganancias son la resta de los ingresos menos los subtotales de costos.
Proyeccion de ingresos con el tiquete #2
En la Tabla 52 Proyeccion de ingresos, se detallan estos datos.

Tabla 52 Proyeccion de ingresos

PROYECCION DE INGRESOS CON TIQUETE #2

Cantidad de

clientes Ingreso mensual | Ingreso Anual

mensual
1 351 € 3,337,667 | € 40,052,000
2 396 € 3,765,167 | € 45,182,000
3 466| ¢ 4,430,167 | ¢ 53,162,000
4 536] € 5,095,167 | € 61,142,000
5 606] ¢ 5,760,167 | € 69,122,000

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Tabla 52, se registra la cantidad de clientes proyectados por afio, para el primer afio se utiliza
como referencia los 351 clientes minimos necesarios para cubrir los costos operaciones; la segunda
columna con el ingreso mensual de cada afio y la columna tres agrupa los ingresos anuales,

multiplicando el ingreso mensual por 12 meses. La proyeccion para cada afio aumenta un 15%.
Proyeccion de beneficios fondos financiados
En la Tabla 53 Proyeccion de beneficios fondos financiados, se observa el detalle de los céalculos.

Tabla 53 Proyeccion de beneficios fondos financiados

PROYECCION DE BENEFICIOS FINANCIAMIENTO

Concepto 1 Afio 2 Aios 3 Aiios 4 Aios 5 Aios

Pago de financiamiento ¢ 5,192,000 | ¢ 5,192,000 | ¢ 5,192,000 | ¢ 5,192,000 | ¢ 5,192,000

Costos operativos ¢ 34,860,000 | ¢ 40,026,000 | ¢ 45,966,900 | € 52,798,935 | ¢ 60,655,775

Subtotal Costos ¢ 40,052,000 | ¢ 45,218,000 | ¢ 51,158,900 [ € 57,990,935 | ¢ 65,847,775

Ingresos ¢ 40,052,000 | ¢ 43,510,000 | ¢ 51,490,000 [ ¢ 59,470,000 | ¢ 67,450,000

Ganancias ¢ - |- 1,708,000 | ¢ 331,100 | ¢ 1,479,065 | ¢ 1,602,225

Financiamiento Inversion inicial | € 25,960,000

Valor actual neto VAN ¢ 26,802,267

Tasa de retorno de inversion ROI (%) 6.57
Tasa interna de retorno TIR (%) 0.35

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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En la Tabla 53, se observa que, para el primer afio, no se perciben ganancias y pérdidas, para el
segundo afio se obtienen pérdidas y a partir del 3 afio se registran ganancias. Para el flujo de
clientes, se considera el aumento de un 15%. La inversion inicial se calculd al inicio de la
evaluacion econémica, en el valor neto actual se obtiene 26,802,267, para la tasa de retorno de
inversion un 6.57% y la tasa interna de retorno es de 0.35% Estos resultados indican rentabilidad

y ganancias operativas, pese a que el proyecto no ha iniciado su implementacion.
Plan de Implementacion

El plan de implementacion agrupa las actividades necesarias para llevar a cabo el proyecto,
permitiendo un panorama claro de ejecucion. Se utilizé la herramienta de EDT con PHVA para
clasificar las etapas del proyecto con etapas y tareas definidas, facilitando el seguimiento continuo

de los pasos a seguir, ademas, este modelo permite realizar ajustes durante su implementacion.
La Figura 59 Diagrama EDT muestra la estructura basada en las etapas del ciclo PHVA.

Figura 59 Diagrama EDT
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!

Capacitacion
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!
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 59, se observa el diagrama EDT elaborado con las etapas de PHVA (Planear — Hacer
— Verificar - Actuar), aplicado a la propuesta de un modelo de operaciones para la cafeteria
Creaciones Dulces, enfocada en optimizar espacios para la elaboracion de manualidades. En
planear, se establecen las bases de la planificacion para implementar las tareas que son presupuestar
los recursos econdmicos, seleccionar el local, el reclutamiento y seleccion de personal, la seleccion

de software y el plan de capacitacion para el personal.

En hacer, se ejecutan acciones practicas para poner en accion lo planeado, las tareas son definir
disefio de planta y acondicionar, la capacitacion del personal, crear soporte documental como

manuales, instructivos y registros necesarios; la aprobacion de estos documentos validando la
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documentacion operativa y establecer los indicadores definiendo los KPI para evaluar la gestion y

desempefio.

En verificar, se debe realizar seguimiento y control de lo ejecutado, la evaluacion de desempefio
del trabajo del personal y la efectividad de los procesos, medir indicadores para registrar y analizar
las métricas, medir estandares de calidad verificando que los productos y servicios cumplan con

los niveles definidos.

La ultima etapa es actuar, en esta se implementan las acciones correctivas y preventivas para
garantizar la mejora continua, se anticipa a futuros problemas para mantener la calidad y eficiencia

como preventiva y la solucién de incongruencias detectada en la verificacion.
Para calendarizar estas etapas, se elabora la Figura 60 Diagrama de GANTT.

Figura 60 Diagrama de GANTT
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Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

En la Figura 60, se visualiza el diagrama de Gantt que representa la implementacion de la
propuesta, se estima una duracion de 32 semanas a partir de la etapa planear con la primera tarea
de presupuestar, la ejecucion, verificar el desempefio, indicadores y estdndares hasta completar el

plan con la etapa de actuar.
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CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones obtenidas del andlisis
realizado con las herramientas para describir el problema, medir las consecuencias y analizar las
causas; ademas de la propuesta formulada, el plan de implementacion y la evaluacion econdémica

para el modelo de operaciones de la cafeteria Creaciones Dulces.
Conclusiones

Se validé que un modelo de operaciones en el cual se integra el servicio de cafeteria con un taller
de manualidades es factible y responde a una necesidad que se diferencia de la competencia en la
zona de Corralillo, Cartago. El andlisis de la demanda permiti6 contextualizar adecuadamente la
situacion actual del mercado y el perfil del cliente (familias, estudiantes, los amantes del café y la
comunidad local) mostré el interés por experiencias que combinen el consumo de alimentos y

bebidas con las actividades creativas del taller de manualidades.

En cuanto a la optimizacion del modelo operativo a través del analisis de procesos, disefio de flujos
de trabajo, aplicacidon de herramientas ingenieriles y la recoleccion de datos, se logro establecer un
modelo de operaciones eficiente que permite la correcta organizacion de recursos, personal e

infraestructura.

Las propuestas de distribucion de planta y los diagramas de flujo disefiados muestran que, con una
adecuada zonificacion (4rea de café, taller, circulacion y limpieza), es posible aprovechar un mismo

local para ambas actividades, sin generar cuellos de botellas ni comprometer la calidad del servicio.

Relacionado con las rentabilidades y retorno de inversion; el analisis econdmico, con un tiquete
promedio de 9 500 y un crecimiento anual proyectado del 15% en afluencia de clientes, de
acuerdo con los dos anélisis de sensibilidad con fondos propios y financiados, se concluye que la
opcidon mas rentable es utilizar fondos propios en un periodo de 5 afios, lo que da como resultado
un valor neto actual de €23 369 462 y una tasa de retorno del 47,68%, ademas, la tasa interna de

retorno un 56.20%, lo que indica un negocio rentable a partir del tercer afio de operacion.

Finalmente, al abordar el control y seguimiento para asegurar la sostenibilidad del modelo, se
requiere implementar un plan de indicadores de desempefio que permitan monitorear el porcentaje
de procesos documentados, el nivel de cumplimiento de requerimientos y la variabilidad en la

experiencia del cliente.
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Recomendaciones

A continuacion, se recomiendan las acciones de cardcter correctivo para el desarrollo de la cafeteria

Creaciones Dulces:

Se sugiere desarrollar y aprobar manuales de procedimiento, asi como documentar cada proceso
(apertura, atencion al cliente, preparacion de café, alimentos, taller y cierre) mediante diagramas
de flujo y manuales. Ademas, disefar un programa de formacion donde se incluyan: la
estandarizacion de tareas, buenas practicas de higiene y atencidn al cliente, uso de materiales de

manualidades y manejo de tecnologias como sistemas de puntos de venta.

Se recomienda implementar un sistema de monitoreo con indicadores como porcentajes de
procesos documentados, tiempo promedio de atencidn, el nivel de satisfaccion del cliente y tasa de
uso de la zona de manualidades. También establecer reportes mensuales y reuniones de revision

con el equipo para tomar acciones correctivas y preventivas.

También se recomienda optimizar la distribucion de planta antes de la apertura, validar cual de las
propuestas de distribucion de planta se ajustan mejor al local alquilado mediante un piloto de flujo
de personal y clientes. Asi como ajustar mobiliario, sefializacion y puntos de acceso al taller segun
los resultados del piloto. Buscar el aprovechamiento de espacios y movimientos efectivos en busca

de reduccion de movimientos y tiempos.

Se sugiere un plan de mercadeo enfocado en orientar campafias a los segmentos identificados
(familias, estudiantes, profesionales creativos) destacando el valor diferencial de “café¢ mas
creatividad”. Ademas, establecer alianzas con productos locales de café y artistas de manualidades

para talleres tematicos.

Sumado a lo anterior, se recomienda la ejecucion del plan de implementacion con la herramienta
PHVA, seguir el cronograma de 32 semanas, aplicando el ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar;
asi como realizar ajustes iterativos durante la etapa “Verificar” y documentar lecciones aprendidas

en cada clase.

Finalmente, se recomienda promover la mejora continua, aplicar la metodologia de las 5S y el
analisis de desperdicios, para identificar y eliminar actividades que no agregan valor. También crear

una cultura de retroalimentacion entre el equipo para generar nuevas oportunidades de mejora.
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Con estas acciones, Creaciones Dulces estara en posicion de ofrecer un servicio diferenciado,
lograr eficiencia operativa, garantizar rentabilidad y sentar las bases para un crecimiento sostenible

en el largo plazo.
APENDICES

Apéndice 1 Formato de encuesta

iCuél es surango de edad? *

() 127
1825
26-34
3544
45-54

55-64

o O O0OOO0O0

65 0mas

£Cual es su género? *

() Masculing
(C) Femenino

(") Prefiero no decirla

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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Apéndice 2 Formato de encuesta

Provincia de residencia *

() SanJose
Cartago
Heredia
Alajuela
Limoén

Guanacaste

O 0OO0OO0OO0O0

Puntarenas

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Apéndice 3 Formato de encuesta

Cantadn *

Tu respuesta

Distrite *

Tu respuesta

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia



148

Apéndice 4 Formato de encuesta

iCual es su nivel de educacion? *

() Escolaridad
() Secundaria
() Universidad

() Postgrado

() oo

iCuél es su situacion laboral? *

O Empleado a tiempo completo
Empleado a tiempo parcial
Auténomo

Estudiante

Desempleado

OO O0OO0O0

Jubilado

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Apéndice 5 Formato de encuesta

Cudl es suingreso mensual aproximado? *

() Menos de €250 000
() €250000 a €400 000
() ©400000 a €200 000
() 800000 a €1 000 000

() Més de €1000 000

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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Apéndice 6 Formato de encuesta

¢ Con qué frecuencia visita cafeterias? *

Diariamente

Varias veces a la semana
Una vez ala semana
Varias veces al mes
Raramente

Nunca

ONONONCHONG)

iCon qué frecuencia se interesa por un pasatiempo creativa? *

O

Siempre
Frecuentemente
QOcasionalmente

Rara vez

O O O

Munca

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Apéndice 7 Formato de encuesta

iRealiza manualidades? *

O si
() No
() Talvez

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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Apéndice 8 Formato de encuesta

iCuando visita una cafeteria por cual opcion se interesa mas? *
() Café

() Acompafiamientos

) Confort

() Estética del lugar - Tematica

() Servicio (atencion)

iCudles son sus principales criterios al visitar una cafeteria? (Seleccione los tres *
mas importantes)

Ubicacion (accesibilidad)
Precio

Calidad de los productos
Facilidad de preparacion

Ambiente agradable

cooogu

Recomendaciones de otros

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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Apéndice 9 Formato de encuesta

& En qué tiempo de comidas visita una cafeteria? (Opcion multiple) *
[] Desayuno
[[] Meriendas

] Aimuerzo

] café
] cena

iCudles acompafiamientos son de su preferencia? *
() Panaderia

(C) Reposteria

() Sandwich

() Frutas

() Ensaladas

() Platos fuertes

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Apéndice 10 Formato de encuesta

£Con qué frecuencia participa de un taller de manualidades? *

() Diariamente

O Varias veces ala semana
() Unavez alasemana

() Varias veces al mes

() Raramente

() Nunca

£Cudl manualidad es de su preferencia? *

() Pintura
() Tejido
() Bordado

() Bisuterfa

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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Apéndice 11 Formato de encuesta

¢Le gustaria realizar una manualidad mientras disfruta de la estancia en una *
cafeteria?

O si
() Mo
() Talvez

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Apéndice 12 Formato de encuesta

i Cuanto esta dispuesto a pagar por los servicios de cafeteria (bebida y un *
acompafiamiento ) ademas de material para elaborar una manualidad?

() 5.000a 10,000
() 11,000 15,000
(7) 16,0002 20,000

() Mas de 21,000

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Apéndice 13 Formato de encuesta

iParticiparia de un taller de manualidades el cual incluya una bebida y un *
acompafiamiento?

O si
() No
() Talvez

iQué tan satisfecho esta con las opciones de cafeteria cerca del lugar de *
residencia?

1 2 3 4 5

Insatisfecho O O O O O completamente satisfecho

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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Apéndice 14 Formato de encuesta

£0ué mejerarias de las opciones disponibles de cafeteria? *
() Sabor

() Variedad de acompafiamientos

() Precio

() Ubicacién (Accesibilidad)

() Calidad de productos

() Servicio (Atencion)

iEstaria dispuesto a pagar un precio mas alto por un mejor servicio de cafeteria? *

() Talvez

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia

Apéndice 15 Formato de encuesta

£Qué caracteristicas de una cafeteria le resultan mas atractivas? (Seleccione los *
tres mas importantes)

(] Disefio atractivo

Variedad de opciones en bebidas v acompafiamientos
Precio

Ambiente calido

Calidad de los productos

Nivel de atencion

I I Iy

Propuesta innovadora

Nota: Rojas Cordero Joseth Patricia
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