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RESUMEN EJECUTIVO

El servicio de outsourcing en Costa Rica ha sido un modelo que ha venido en aumento
y desarrollo a través de los ultimos afios, de manera que cada vez es mas evidente la
aceptacion y la transformacion de las empresas para darle cabida dentro de sus modelos de

negocios.

Las empresas que han tomado la decision de darle a este modelo una oportunidad y
lograron engranar su operacion dentro del ambiente de la tercerizacion, aprovechando su gran
flexibilidad y exprimiendo al limite sus beneficios, han sido los principales beneficiados en
la gran guerra de busqueda de eficiencia en cualquiera de las industrias en las que se

desarrollan.

Al identificar un problema que asfixia a las administraciones de la empresa Comidas
Centroamericanas, como lo es la carga de trabajo de los equipos administrativos, surge la
idea de realizar una investigacion que le pueda aportar a la empresa, desde cosas elementales,
como también técnicas, programas, procesos o herramientas que les ayude a lograr objetivos

de alto desempefio.

De este modo surge esta investigacion que busca responder al objetivo de identificar
el posible impacto en la carga de trabajo administrativa de la implementacion del servicio de
reparto bajo la modalidad outsourcing en la entrega a domicilio de Comidas

Centroamericanas S.A.

La investigacién inicia haciendo referencia a toda la teoria que sustenta la
administracioén de un negocio de la industria, haciendo gran énfasis en las caracteristicas que
debe desarrollar la organizacion, asi como las habilidades que debe manejar el personal que
las integra.

Se realiza la aplicacion de un cuestionario para la recoleccion de los datos, tomando
en cuenta la poblacion completa de los equipos administrativos para lograr, una mayor

representacion de los resultados para un mejor analisis.
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Los resultados arrojan una gran informacion, que ayuda a entender en donde se
encuentra hoy cada una de las administraciones y logra identificar, algunos de los factores
mas importantes que inciden de manera negativa en la consecucion de los objetivos. Ademas,
dejan en evidencia las falencias de capacitacion y compromiso que algunos de los miembros
demuestran, esto junto con los factores que pueden estar generando una alta rotacion de

personal en la empresa.

Dentro de las principales conclusiones esta la claridad en la necesidad de capacitar al
personal operativo y administrativo para que cuenten con algunas herramientas adicionales
para hacerle frente a sus labores. También queda en evidencia que las administraciones
necesitan una opcién de modelo de negocio que les permita distribuir mayor cantidad y
calidad de tiempo a la ejecucion de ciertas tareas para el beneficio de la empresa y el

desarrollo personal de sus colaboradores.

Por ultimo, se establecen calendarios de implementacion de actividades con sus
respectivos presupuestos, que deben realizarse antes, durante y después de la implementacion

del nuevo modelo en las unidades de negocio para lograr los mejores resultados posibles.
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CAPITULO I: INTRODUCTORIO

Planteamiento del Problema de Investigacion

La gran cantidad de tareas administrativas y de supervision, que deben atender los
equipos gerenciales de las administraciones de los puntos de venta de la franquicia nacional
denominada Comidas Centroamericanas S.A, limitan el tiempo dedicado por los miembros
de estos equipos a sus actividades primordiales de supervision, esto para garantizar que las
operaciones de sus subalternos y el punto de venta en general (suma de equipos, materia
prima y recurso humano) sean catalogadas como operaciones dentro de los estdndares de

clase mundial.

La creciente adquisicion de nuevas responsabilidades para lograr mejores
desempefios y la constante implementacion de programas para los manejos de las diferentes
variables de la operaciéon como lo son los costos de producto, manejo de la ndmina,
evaluaciones de seguridad alimentaria y auditorias internacionales de calidad, hacen que el
tiempo dedicado a las demas tareas pueda verse reducido sensiblemente para poder cumplir

con todas, o al menos la mayoria de las tareas con un grado de efectividad aceptable.

Tareas como las que se detallan a continuacion pierden cada vez mas relevancia y
terminan siendo una carga adicional para los miembros del equipo administrativo que pocas
veces, pueden asumirse con la seriedad e importancia que tienen sobre la satisfaccion de los
clientes y las utilidades esperadas del punto de venta.

e Elaboracion de pedidos

e Recepcion de pedidos

¢ Planes de entrenamiento

e Verificaciones de aprendizaje de puesto
e Pedido de uniformes

e (Colocacion de 6rdenes de trabajo para el taller (motocicletas)
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e Solicitud de repuestos

e Manejo de inventario de tarjetas para combustible

e Conciliacion de gastos de combustible

e Coordinacion de revision técnica vehicular (para cada uno de los vehiculos de la
flota en las diferentes fechas)

e (Coordinacion para pago de impuestos de ruedo y leasing

En la siguiente investigacion se tratara de identificar como el introducir un modelo
diferente al utilizado por la empresa Comidas Centroamericanas S.A desde hace mas de 30
afos, puede alivianar la carga de estos equipos administrativos y generar impacto positivo a
los dos grandes desafios del dia a dia de la industria de Comidas: La satisfaccion de los

clientes y el logro de las utilidades esperadas.

Por lo anterior bajo esta investigacion se tocaran temas que para esta empresa el dia
de hoy pueden verse como paradigmas y que segun la dptica de economistas, administradores
y financieros puede ser una salida de bajo riesgo (mayormente controlado) y con un impacto

relevante en la consecucion de los objetivos.
La presente investigacion pretende identificar ;Cual es el posible impacto en la carga

de trabajo administrativo de la implementacion del servicio de reparto bajo la modalidad

outsourcing en la entrega a domicilio de Comidas Centroamericanas S.A.?

Objetivos del Estudio

Objetivo general

Identificar el posible impacto en la carga de trabajo administrativo de la
implementacion del servicio de reparto bajo la modalidad outsourcing en la entrega de

domicilio de Comidas Centroamericanas S.A.
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Objetivos especificos

Determinar el tiempo requerido actualmente bajo el modelo tradicional de
administracion de los recursos de la empresa Comidas Centroamericanas y la disminucion
en el mismo al pasar al modelo administrado por medio del outsourcing para el sistema de

reparto de la cadena.

Inferir el posible impacto en el aumento o disminucion en la satisfaccion del cliente
medido por medio de su instrumento actual del programa GES (Gest experience Souvery) y
los margenes de utilidad de los puntos de venta de Comidas Centroamericanas S.A al tener

los equipos administrativos mas tiempo dedicado a la supervision de las operaciones.

Trazar un esquema de distribucion de tiempo para la realizacion de las tareas
administrativas que se utilice como guia para la realizacion de las tareas administrativas

semanales de los puntos de venta de Comidas Centroamericanas.

Justificacion de la Investigacion

No es vagancia, a todas las personas les gusta la comodidad de recibir en su hogar
cualquier articulo o elemento que necesite. Especialmente si se habla de comida. Las
empresas de servicio a domicilio han surgido en estos tiempos donde se puede hacer casi

todo desde la comodidad de su casa, una importancia superlativa.

Lo primero que viene a la mente cuando se habla de este tema es el delivery o la
entrega de productos que se pueden comprar de diferentes formas, en especial, sin moverse

del hogar, como son la entrega de comida y las actuales compras por Internet.

Las empresas que pueden sacar provecho del servicio a domicilio son aquellas, que,
pudiendo solicitarle a sus clientes que pasen a sus unidades de negocio a comprar producto

en su despacho o mostrador, se lo llevan a su hogar u oficina, sea particular o de la empresa.
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Esta modalidad de entrega ha ganado gran cantidad de adeptos y publicidad a partir
la década del 90 en adelante junto con los infocomerciales y la posibilidad de utilizar la tarjeta
de crédito para comprar por teléfono. Actualmente, gracias a Internet, la forma de comprar y

vender al utilizar el envio a la direccion fisica es una base para la ganancia de estas empresas.

En un mundo altamente globalizado y donde las tendencias mundiales apuntan a que
las empresas mas exitosas alrededor del mundo son las que manejan mas altos indices de
satisfaccion de los clientes (tanto en el nivel interno como externo) se hace realmente
necesario explorar la posibilidad de derrumbar el paradigma actual donde se mantiene la
empresa en un estado de confort y visualizar las nuevas posibilidades que el mercado de

servicios les ofrece.

Por eso el tiempo, esfuerzo y recurso destinados a velar por los mas altos estdndares
de servicio y calidad le dan relevancia a este estudio en la busqueda de una opcidn viable,
relevante y de alta calidad que impacte en la satisfaccion del cliente y como consecuencia
genere mayores utilidades a la franquicia. Segln lo anterior este estudio cuenta con un valor
metodolégico de alta importancia para la consecucion de resultados valorados por las

administraciones de los puntos de venta de Comidas Centroamericanas.

Antecedentes del Estudio

La subcontratacion, externalizacion de la mercadotecnia o tercerizacion (del
neologismo inglés: outsourcing) es el proceso econdémico empresarial en el que una sociedad
mercantil transfiere los recursos y las responsabilidades referentes al cumplimiento de ciertas
tareas a una sociedad externa, empresa de gestion o subcontratista, que precisamente se
dedica a la prestacion de diferentes servicios especializados. Para ello, estas tltimas, pueden
contratar so6lo al personal, caso en el cual los recursos los aportara el cliente (instalaciones,
hardware y software), o contratar tanto el personal como los recursos. Por ejemplo, una

compaiia dedicada a las demoliciones puede subcontratar a una empresa dedicada a la
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evacuacion de residuos para la tarea de deshacerse de los escombros de las unidades
demolidas, o una empresa de transporte de bienes puede subcontratar a una empresa

especializada en la identificacion o empaquetamiento

Denominada también como tercerizacion y outsourcing, la subcontratacion se da
cuando una empresa contrata a otra para que le realice determinadas tareas y a cambio de eso

le paga. De esa forma la primera se libera de esa responsabilidad.

Cuando la empresa subcontratd a otra para tareas especificas no tiene la
responsabilidad de pagarle directamente a la persona que realiza el oficio (sea éste de
limpieza, contabilidad, mensajeria o cualquier otra) porque esa persona no es su empleado ni
pertenece a su empresa, sino a la otra que ella subcontrato. La responsabilidad del contratante,
en este caso, es pagarle un monto (acordado) a la firma subcontratada y es ésta quien le paga

a los empleados que ejercen la funcion.

En el pais los casos de empresas e instituciones que subcontratan abundan. Por
ejemplo, las empresas distribuidoras de electricidad generalmente subcontratan a otras
empresas que ofrecen brigadistas y conserjes, asi como vehiculos en los que se mueve el

personal que instala redes, contadores u otros aparatos.

Dentro de las acciones relacionadas con el servicio de entrega a domicilio y
especificamente concentrandoce en el reparto de comidas se puede citar algunas empresas
que han aprovechado el auge de la creciente demanda y la gran gama de opciones para

desarrollar negocios alternativos que giran sobre la entrega a domicilio.

Por ejemplo, para citar algunas de las empresas reconocidas en esta industria se tiene
a: JM Desarrollos, Novus, Uniexpres, De las empresas citadas anteriormente las
denominadas Novus y Uniexpres prestaron servicios para actividades especiales y eventos
masivos sin lograr impactar de manera positiva las expectativas de la empresa Comidas

Centroamericanas en varias ocasiones.
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Dentro del marco de las aplicaciones mas conocidas dedicadas a la entrega de comida
a domicilio se encuentra la app Qué Comemos, esta aplicacion es un desarrollo nacional que
pretende organizar la mayor cantidad de opciones de comida posible (marcas) atendidas de

manera unica por medio del portal y sub contratando el servicio de entrega (reparto).

Bajo el método descrito anteriormente cada vez es mayor la cantidad de consumidores
que aprovechan esta ventaja de recibir la comida en la comodidad de sus casas al aprovechar
las diferentes formas de pago que hoy en dia se ofrecen y que cada vez generan mas confianza

para los usuarios por sus altos niveles de seguridad.

Adicionalmente a las aplicaciones que cada vez mas dinamizan el mercado de este
tipo de servicios se puede citar a las empresas que han sido pioneras en la implementacion
del servicio de reparto bajo la modalidad outsourcing, dentro de las cuales estan las cadenas
de comida Spoon y Rostipollos, estas cadenas hoy en dia estdn siendo atendidas por la

empresa de mensajeria JM Desarrollos bajo su division JM Mensajeria.

La empresa JM Desarrollos tiene a su cargo mas de 150 colaboradores, de los cuales
mas de 120 ocupan el puesto de “repartidor”, éstos se distribuyen bajo los diferentes
requerimientos de horarios por medio de su oficina para suplir las necesidades y exigencias

de cada cliente.

Por mas de 7 afios la empresa JM Desarrollos ha proporcionado sus servicios a las
cadenas antes mencionadas caracterizaindose por la responsabilidad y presentacion de sus
asociados para brindar el servicio requerido bajo las expectativas deseadas, al demostrar con
el ejemplo la viabilidad y desarrollo de este modelo de servicio en la industria alimenticia y

el servicio a domicilio.

Uno de los estudios que se realizd en el nivel nacional sobre el manejo del
outsourcing, es el desarrollado por un grupo de estudiantes de la Universidad de Costa Rica

miembros de la Escuela de Administracion de Negocios de la sede Atlantico.
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Este estudio tiene por tema “Los Contratos Mercantiles Modernos”, donde el
principal protagonista de la investigacion son los contratos de outsourcing, situacion que
como se ha comentado, esta desarrollando un crecimiento exponencial que cada dia nutre a

mas y mas negocios por sus beneficios financieros y de traslados de responsabilidad.

El objetivo principal de la investigacion se especificaba como lograr definir la
concepcion de los contratos mercantiles modernos, mediante un andlisis documental. Esto
desde el punto de vista de todos los detalles relacionados con los contratos definiendo cuales
son las responsabilidades que se pueden compartir y de qué manera se deben organizar y

documentar para su correcto desarrollo amparado por la ley.

Entre los objetivos especificos, uno de ellos es establecer las caracteristicas comunes
de los contratos mercantiles modernos. Otro, presentar ejemplos alrededor del mundo de los
diversos contratos mercantiles. Lo anterior lleva un gran proceso de investigacion y busqueda
de informacién que se maneja en el nivel legal, esto por la gran cantidad de campos donde
se puede manejar la tercerizacion ademas de la flexibilidad que es una de sus principales

caracteristicas.

Por ultimo, analizar las principales ventajas y desventajas inherentes en los contratos
mercantiles modernos de donde se hace necesario resaltar que va a depender de la industria
en donde se desarrolle la empresa para poder determinar la total viabilidad y el alcance, ya

que puede encontrarse con limitaciones propias del sector.

Del estudio mencionado, se obtienen como las principales conclusiones algunas de
las ventajas del uso del tipo de servicio denominado outsourcing, de las cuales una es que el
proveedor de outsourcing es experto en el area donde desarrolla su trabajo. Ademas, que el

proveedor de outsourcing conoce mejor las tecnologias aplicables al area de su servicio.

El tener acceso a servicios especializados para dar mejor atencion a la clientela de la

empresa es otra de las ventajas que deja esta alianza. Se determina que el outsourcing se
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puede utilizar en diversas areas empresariales de personal o recursos humanos, compras o

suministros y mercadeo al manejar una amplia gama de sectores.

Se liberan recursos e insumos de la empresa para ser reubicados en sitios de una
mayor rentabilidad. Esta situacion es uno de los objetivos mas perseguidos por las empresas
en el momento de tomar la decision de utilizar el servicio, al dar como resultado una mejor

disposicion para usar dinero en efectivo y fondos de capital.

En el estudio se concluye también que presenta algunas desventajas como una
comunicacion débil que puede provocar una pérdida de contacto con su proveedor y con el
cliente. O por ejemplo la falta de entrenamiento del socio de outsourcing puede provocar una

disminucion en la calidad del servicio.

También puede generarse una dependencia empresarial respecto de los contratistas
que resulten del outsourcing, pues sectores de la empresa importantes descansan en el buen

desarrollo o ejecucion de los convenios.

Otra investigacion interesante por el amplio alcance y por la profundidad de analisis
del tema que se puede revisar como referencia en el nivel nacional es la desarrollada por un
grupo de estudiantes del Instituto Tecnologico de Costa Rica, miembros de la Escuela de

Ingenieria de Produccion Industrial.

La investigacion de ese grupo de estudiantes desarrolla el tema basado en examinar
la contratacion externa para servicios de inteligencia de datos, esto es otro claro ejemplo de
la diversidad de funciones y alcances de los contratos de modelos outsourcing. Esta
investigacion es desarrollada como su tesis final de graduacion para el Bachillerato en la

carrera de Ingenieria Industrial. La misma tiene origen en mayo del 2009.

Los objetivos principales de este estudio definido en la investigacion tocan como
objetivo general conocer el crecimiento del outsourcing en diferentes tipos de servicios.

Ademas, gira alrededor de todas las posibilidades que los departamentos pueden manejar y
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la aplicacion de estos servicios en diversas empresas que tienen sus operaciones en diferentes

mercados de bienes y servicios.

Los objetivos especificos de la investigacion son conocer los riesgos que se tienen al
realizar outsourcing de servicios, como también investigar los pasos que se deben de
considerar a la hora de contratar una empresa para que realice las actividades relacionadas

con inteligencia de datos.

De la investigacion surgen algunas conclusiones para este grupo de estudiantes al
determinar como prioridad que cuando se deseé contratar un servicio externo se debe
seleccionar y adjudicar no al que diga ser el mejor proveedor ni al que tenga una oferta mas

atractiva de servicios sino al que satisfaga mejor las necesidades de la empresa.

Otra de las afirmaciones que arroja la investigacion es que una de las razones mas
comunes por las cuales se recurre al outsourcing son la disminucion de costos, la mejora de
la calidad y la eficiencia, obtencion de ventajas estratégicas, utilizacion de recursos
capacitados y con experiencia en el campo y la delegacion de responsabilidades a terceros

para enfocar sus recursos a las areas claves de la empresa.

La contratacion de servicios de Outsourcing le puede dar ventajas competitivas a las
organizaciones ya que con ¢éstos tienen la capacidad de transformar sus negocios, al detectar

sus debilidades y trabajar sobre ellas.

La delegacion de decisiones y responsabilidades importantes que no le correspondan
a la empresa externa ocasiona un incremento en el nivel de dependencia de entes externos,

pudiendo llevar a la empresa cliente a un posible fracaso en el desempefo de sus funciones.

La determinacion de contratos de servicios de externo donde no se tomen en cuenta
factores como el tiempo y no se piense en consecuencias a largo plazo puede traer grandes
dificultades en el futuro, pues se pueden presentar variaciones en los requerimientos del

cliente y el problema rige en que estos no puedan ser incluidos en el contrato original.
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Respecto de los antecedentes internacionales, en México, por ejemplo, Ramirez J
(2006), expone que, en México, a diferencia de lo que ocurre en los paises desarrollados, el
outsourcing es apenas incipiente, pero por la misma razén, ofrece muchas posibilidades de
hacer negocios para los empresarios independientes o micro empresas que, echando mano de

sus fortalezas, pueden ofrecer un servicio o producto a empresas grandes.

La investigacion de Ramirez J, se desarrolla porque era necesario explicar en su pais
el aumento exponencial de la nueva modalidad de contratacion, esto cada vez mas reflejado
en algunos sectores especificos que necesitaban entender las razones de ese acoplamiento

comercial.

El outsourcing, entendido como la estrategia de negocios que permite encargar a un
socio externo el desempefio de funciones no estratégicas continuas en una empresa, inicié en
Meéxico hace mas de 40 afios cuando las compaiiias contrataban los servicios de vigilancia y
limpieza de otras empresas; mas tarde, los de comedor y mantenimiento, asi hasta llegar a la
actualidad dias a areas de reclutamiento y seleccion de personal, relaciones publicas, sistemas

de informacion, mantenimiento de sistemas y procesamiento de datos, entre muchas otras.

El concepto de outsourcing ha evolucionado, en un principio, las empresas solian
acaparar todos los procesos para la produccién de bienes o para ofertar servicios, sin
embargo, los altos costos que conllevaba mantener la infraestructura material y humana
empezaron a pasar la factura de altas pérdidas financieras y poca efectividad operacional,

ademas de rigidez en las respuestas al mercado.

A mediados de los afios ochenta una corriente en el outsourcing empez6 a tomar
fuerza: la flexibilidad. Este tema es el principal objetivo de revision en las industrias donde
pudiera aplicarse, planteaba la opcion de contratar servicios externos para algunos procesos
de produccion. Si bien la teoria tuvo sus enemigos, también cont6 con sus defensores, muchos
de los cuales la ubican como el antecedente de la tendencia de los afios noventa hacia

contratar servicios externos de personal que proveen empresas especializadas.
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En la década de los noventas, la corriente organizacional cambid hacia la reubicacion

de recursos y servicios que permitan la maximizacion y especializacion de los negocios.

Para mostrar el crecimiento del outsourcing en México se recurre a una de las
encuestas mas reconocidas en el pais, impuestos y asesoria con mas de 65 afos en el pais,
perspectivas de alta direccion se encarga de sondear afio con afio la opinion, las estrategias
utilizadas y las expectativas de ejecutivos y empresarios en México, pertenecientes a diversos
sectores. En la encuesta de 2013 se presentd un récord en participacion de respuestas: 613
altos ejecutivos de los cuales 48% son directores generales; 21% gerentes; 11% presidentes,

5% subdirectores y 5% miembros del Consejo o Comité Directivo.

En cuanto a las conclusiones de la revision de los 20 rubros o sectores industriales
encuestados por KPMG, se determind que estda marcado bajo una distribucion de
participacion, teniendo que, el 16% corresponde a servicios financieros; 13% a manufacturas;
12% a servicios; 7% a alimentos y bebidas y con 6% estan automotriz; y electronicos e
informatica, son estos los principales exponentes del uso del outsourcing durante el desarrollo

del estudio.

Otra investigacion en el nivel internacional que utiliza como referencia es la
desarrollada por un grupo de estudiantes de la Universidad de la Sabana, para su

especializacion en Finanzas y Mercados de Capitales en Bogota para febrero 2008.

El tema de la investigacion fue trabajado bajo el ingreso del outsourcing de mensajeria
como la solucion moderna empresarial y personal. Con este tema buscan darle explicacion al
porqué del crecimiento del outsourcing en su pais desde el punto de vista de capitalizacion
de recursos, donde las empresas o personas que utilizan el servicio mejoran su liquidez y

finanzas al darle usos de capitalizacion a estos ahorros.

El objetivo principal de la investigacion de estos estudiantes es identificar cuando se

deseé contratar un servicio externo ademas de explicar las razones de por qué se debe de
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debe seleccionar y adjudicar no al que diga ser el mejor proveedor ni al que tenga una oferta

mas atractiva de servicios sino al que satisfaga mejor las necesidades de la empresa.

Las razones mas comunes por las cuales se recurre al outsourcing son la disminucién
de costos, la mejora de la calidad y la eficiencia, obtencion de ventajas estratégicas,
utilizacion de recursos capacitados y con experiencia en el campo y la delegacion de

responsabilidades a terceros para enfocar sus recursos a las areas claves de la empresa.

La contratacion de servicios externos le pueden dar ventajas competitivas a las
organizaciones ya que con éstos tienen la capacidad de transformar sus negocios, al detectar
sus debilidades y trabajar sobre ellas. Como otra de las conclusiones la delegacion de
decisiones y responsabilidades importantes que no le correspondan a la empresa externa
ocasiona un incremento en el nivel de dependencia de entes externos, pudiendo llevar a la

empresa cliente a un posible fracaso en el desempefio de sus funciones.

Para finalizar determinaron un tema relevante como lo es la determinacion de
contratos de servicios externos donde no se tomen en cuenta factores como el tiempo y no
se piense en consecuencias a largo plazo puede traer grandes dificultades a futuro, pues se
pueden presentar variaciones en los requerimientos del cliente y el problema rige en que estos

no puedan ser incluidos en el contrato original.

Proyecciones del Estudio.

La investigacion tiene como norte identificar la forma ideal de la administracion del
tiempo dentro de los procesos de administracion de los puntos de venta de Comidas
Centroamericanas y su impacto en el ambito comercial de la empresa. Esto le permitira a la
empresa Comidas Centroamericanas determinar los posibles beneficios de una distribucion
diferente del tiempo administrativo para la realizacion de la nueva lista de tareas segun su

posible impacto en la mejora de los indicadores de gestion.
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Se entendera cuales son los procesos actuales que puedan adaptarse ante el nuevo
modelo de “outsourcing de reparto” para identificar las principales necesidades requeridas y
determinar si la compafiia tiene o no las capacidades en el nivel de estructura, cultura de
cambio y sistemas operacionales para amalgamar la propuesta de implementacion, al buscar

siempre el posible impacto de mejora en la satisfaccion de los clientes y las utilidades.

Asi mismo, con los resultados cuantitativos por medio de la aplicacion de
instrumentos de investigacion con los Gerentes de cada punto de venta se dara una
descripciéon de lo encontrado en el modelo actual para la toma de decisiones de
implementacion de un modelo diferente, el asumir un compromiso organizacional para la
aplicacion del nuevo modelo de distribucion del tiempo para la puesta en marcha del reparto
tercerizado en Comidas Centroamericanas. Serd de mucha importancia la capacidad de los
equipos administrativos de los puntos de venta de Comidas Centroamericanas en lo que al
impulso se refiere de las actividades diferentes al funcionamiento de los roles administrativos
para la puesta en marcha del proyecto y asi poder determinar, tanto el posible impacto de la

satisfaccion de los clientes, como también en las utilidades esperadas.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Funciones Administrativas

Gerente general

El Gerente General serd nombrado por el Directorio, salvo el primero, que es
designado en la escritura de constitucion social. Para ser gerente no es necesario ser
accionista. El gerente general es responsable en forma complementaria de las obligaciones
del directorio, y reporta a éste acerca del desempefio de la empresa, debera velar por el
cumplimiento de todos los requisitos legales que afecten los negocios y operaciones de ésta.
La duracion del cargo es indefinida pudiendo ser removido en cualquier momento por el
Directorio o por la JGA. En caso de ausencia del Gerente General, éste sera reemplazado por

la persona que designe el Directorio. Manual Procedimientos Pizza Hut (1984, p 45)

En la actualidad es muy normal que esta figura del Gerente General sea uno de los
socios del negocio, practica que se utiliza en las organizaciones mayormente dirigidas por
una fuerza de control que le gusta mantener el control de las situaciones, el conocimiento de
todo lo que pasa alrededor de la organizacién y que por ende desarrollan una administracion

poco descentralizada.

También es facil encontrar en la actualidad muchas empresas que definen su Gerencia
General a partir del parentesco sanguineo del postulado con la familia duefia del negocio, es
este caso una de las principales causas de fracaso de algunas organizaciones por la ausencia
de experiencia en materia de manejo de negocios con los que cuentan las personas sobre las

que se coloca la responsabilidad de direccion de la empresa.

Gerente operaciones

Gerente de Operaciones debe planificar, coordinar y administrar el desarrollo

y ejecucion de los procesos y actividades operativas, administrativas y de generacion de
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ventas; con el fin de garantizar una experiencia de compra agradable a nuestros clientes, la
rentabilidad de los supermercados y el cumplimiento de los objetivos y metas operativas y

financieras de la organizacion segin el Manual Procedimientos Pizza Hut (1984, p 63).

Es de suma importancia que las empresas determinen personas en el puesto de
Gerente de Operaciones que mantengan una vision del negocio integra y que posean
habilidades o al menos estén en proceso de desarrollo que le puedan brindar, entre otras cosas,
un contexto general, interdisciplinario y que tenga la capacidad de determinar el equipo de
trabajo ideal para afrontar las necesidades de desarrollo de la empresa desde diferentes puntos

de vista.

Las empresas que se desarrollan dentro de la industria alimentaria deben tener claro,
que el poder de permanencia en la industria, el desarrollo de nuevos negocios, el mantener la
empresa viable para el consumidor, es principalmente una consecuencia de las decisiones
que se tomen desde la gerencia de operaciones, ya que esta es la responsable de dar el rumbo
a la empresa y el seguimiento del como, cuando, donde y porqué, se deben hacer las tareas

que los lleven a alcanzar el €xito esperado por la Junta Directica y la Gerencia General.

Gerente restaurante

El Gerente del restaurante de la empresa debe en aras del cumplimiento de los
objetivos organizacionales planear, ejecutar y dirigir la gestion administrativa y operativa de
la empresa para el manejo de las relaciones con los clientes, desarrollar estrategias para el
cumplimiento de las metas y proyecciones de la organizacion Analizar todos los aspectos
financieros para la toma de decisiones. Controlar administrativa y disciplinariamente a todo

el personal. Evaluar el rendimiento de todos sus colaboradores a cargo.

El Gerente General de restaurante que se encuentran hoy en dia nos ponen a

disposicion una gama interminable de estilos de liderazgo, ademas de muchas opciones de
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como afrontar una decision. Esto porque en la industria alimentaria podemos encontrar desde
graduados en Administracion de Negocios o carreras afines, hasta personas que todo el
conocimiento que tienen lo han adquirido gracias a su experiencia en puestos similares o
bien, en el expertiz adquirido durante su paso por la misma empresa y las diferentes

posiciones que ha ocupado en el pasado.

Indiferentemente de la trayectoria o desarrollo individual de la persona que ocupa este
puesto, estd mas que claro, que es la persona mas influyente en los colaboradores de la
empresa que estan en este momento bajo su responsabilidad, lo que convierte este en un
puesto critico desde el punto de vista de manejo de personas y su habilidad de lograr objetivos

impulsados por la empresa por medio del desempefio de su gente a cargo.

Supervisor de turno

La funcion del supervisor es resolver problemas, apoyar a los empleados y no ser un
censurador de que siempre los critica. Los empleados tienen que sentirse bien al verlo y no
buscar razones para ausentarse cuando se realicen las visitas. Los supervisores en todos los
niveles y en todas las secciones de la organizacion tienen un nimero de funciones bésicas

que incluyen:

Establecer objetivos de desempefio, que son las actividades que un empleado debe
realizar a cierto plazo en forma participativa para que cada uno tenga el conocimiento de lo
que se espera de €l asi como resolver cualquier conflicto o problema de desempefio que se

presente y motivar a los empleados para que hagan mejor su trabajo.

En la actualidad las empresas de la industria se orientan mas y mas a que las personas
que estén en posiciones de Supervision de Turno sean desarrolladas en el nivel interno, o sea
que en este puesto podrian encontrarse mayormente individuos que han sido impulsados en
el nivel interno para un desarrollo que los coloque en una posicion de mayor rango a la que

estaban acostumbrados a desarrollar. Esto sin ser un requisito indispensable contar con la
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formacion académica minima necesaria para respaldar su conocimiento adquiridos a base de

experiencia.

Gestion Administrativa

Los gerentes son personas cuyo objetivo en las empresas es la de hacer cosas y
cumplir objetivos por medio de otras personas en la cual se toman decisiones donde por lo
general se desempefan en una organizacion la cual es una unidad o conjunto de personas
coordinadas para continuar con una meta comun o el conjunto de metas que compone una

aun mas grande (Judge & Robbins, 2009, p. 6).

La administracion es un proceso que consiste en tomar decisiones sobre los objetivos
del uso adecuado de los recursos donde se contempla un ambiente individual, familiar,
grupal, organizacional o social y por lo general estos recursos son utilizados para la

produccion de bienes y servicios (Amaru, 2009, pag. 6).

Los gerentes poseen diferentes funciones las cuales son aplicables a cualquier
organizacion ya sea de tecnologia, de alimentos, de servicio, asi como de un estado o incluso
un pais con el fin de que el gerente pueda desempefiar en cualquiera de los niveles de esa
organizacion. Asimismo, los gerentes tienen una meta comun la cual es crear valor agregado
y se ocupan de la productividad lo que supone efectividad y eficiencia para lograr eficacia

( Koontz, Weihrich y Cannice, 2012, pag. 4).

La gestion administrativa, es lo que hoy en dia las personas que ocupan puestos de
liderazgo deben afrontar todos los dias en cada momento de su jornada laboral. Es de suma
importancia que estas personas tengan clara conciencia de la responsabilidad que amerita el
tener colaboradores a su cargo, donde definitivamente se hace indispensable que los
ocupantes de estos puestos posean formacion que los respalde, formacion que puede ser

adquirida con anterioridad a la llegada al puesto que desempeiia o que de manera directa, sea
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otorgada por la empresa a la cual hoy representa y se le otorgue por medio de la continua

capacitacion, situacion que de todos modos es una tendencia en el nivel mundial hoy en dia.

Planeacion

Planear contempla el establecimiento de las metas de una organizacion de tal manera
que puedan establecerse estrategias generales para alcanzarlas cuyos planes y actividades van

integrados estrechamente con estos objetivos Judge y Thomson (2009, p. 6).

Definitivamente las empresas que se desarrollan en el sector de la industria de
comidas, asi como sin duda alguna otros sectores, deben basar la consecucion de los
resultados en la planeacion eficaz y efectiva que puedan implantar en la cultura

organizacional de sus grupos administrativos.

El poder identificar los planes de desarrollo individual, los planes de mercadeo de la
empresa, los planes de expansion, los de lanzamientos de nuevos productos o promociones,
entre otros miles de planes adicionales necesarios para el correcto manejo de la organizacion,

son de vital importancia para poder lograr los objetivos trazados por los directores.

Hoy en dia las empresas invierten mucho tiempo y recursos en ensefiarle a sus equipos
de trabajo las técnicas correctas de desarrollar planes estratégicos para alcanzar resultados
que impacten de manera positiva la organizacion. Esto hace que los objetivos, a pesar de ser

en algunos casos extremadamente retadores se logran alcanzar en un gran porcentaje.

Organizacion

Organizar determina cudles son las tareas se deben ejecutar, quien las realizard como
se agrupan, quién las reporta y finalmente donde se tomaran las decisiones mas importantes

resultado de todo un esquema de actividades Judge et al (2009, p. 6).
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Las organizaciones constan entonces de objetivos y tareas para cumplirlos lo cual
conlleva a su vez una organizacién por medio de personas que tienen asignadas acciones
especificas para contribuir a estas metas de aqui que resulta necesario ademas la direccion de
cada una de estas acciones de forma tal que se vayan ejecutando paulatinamente y en estrecha
coordinacién cada una de ellas, de tal manera que las organizaciones cuenten con todos sus

miembros creando valor para la compania Judge et al (2009, p. 6).

Es relevante, en cualquier tipo de industria que las personas a cargo manejen
claramente la informacion de lo que se les esta solicitando y en especial, de los recursos que

cuenta para poder alcanzar esas metas.

Los gerentes o encargados deben controlar toda la informacion necesaria para que el
camino recorrido por alcanzar los objetivos sea lo méas claro posible para su equipo de trabajo.
Sin embargo, un tema importantisimo en esto es que cada vez mas los equipos de trabajo se
ven frustrados por perseguir metas que, ellos mismos, o sus jerarcas ya saben de ante mano
que son casi imposibles de alcanzar. Esta situacion compromete definitivamente la manera
de afrontar la organizacion de las actividades a estos gerentes que de uno u otra manera deben

lograr hacer que sus dirigidos pongan todo el esfuerzo disponible en lograrlos.

Direccion

En la direccion es donde las competencias de un gerente son importantes en la
motivacion hacia su personal, dirigiendo las actividades, seleccionando los canales de
comunicacion adecuados y mas eficaces resolviendo ademas conflictos que intrinsecamente
el ser humano esta expuesto lo que conlleva finalmente a un enfoque de direccidon constante

Judge et al (2009, p. 6).

La claridad en la direccion de sus equipos de trabajo, asi como otras de las habilidades
que se muestran durante el desarrollo de esta investigacion, son muchas veces los detonantes

de que la organizacidon alcance o no sus resultados esperados. Es claro, que estos temas
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muchas veces son complicados de identificar a la hora de poner a cargo una persona de un

determinado grupo de trabajo.

Por esto es que cada vez mas y mas empresas dedican miles de recursos en establecer
précticas de contratacion efectivas, que cada vez son mas y mas minuciosas para determinar
estas habilidades desde las etapas tempranas de la seleccion del personal, tanto de nuevas

contrataciones como de promociones internas.

Control

A fin de que las relaciones, planes, tareas y actividades marchen bien en una
organizacion, la ultima de las funciones de un gerente es el control por esa razon se debe
vigilar el desempefio de los resultados especificos comparado con el desempefio real de un
objetivo mayor como un todo. Las mediciones del desempefio indican desviaciones que

deben ser corregidas en el menor tiempo posible Judge et al (2009, p. 6).

Los cumplimientos de las funciones de un gerente son llevadas a cabo por medio de
habilidades que van diferenciandose una de otra segin sus roles jerarquicos, lo que indica
que los roles de mandos medios requieren habilidades técnicas, los mandos mas ejecutivos
habilidades humanas y los roles de alta direccién habilidades conceptuales y de disefio

Koontz et al (2012, p.6).

El control, seguimiento, o fiscalizacion, o como cada empresa quiera llamarlo a nivel
interno, es sin duda la pieza fundamental para alcanzar objetivos. Este paso es la ultima
oportunidad de contacto con muchas de las tareas o actividades planeadas con anterioridad y
que, nos da la oportunidad de confirmar, re direccionar, o fortalecer el rumbo de las

actividades desarrolladas para el alcance de esos objetivos.
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Las empresas hoy en dia también son meticulosas en el establecimiento de controles

y seguimiento para asegurar el logro de las metas propuestas.

En el caso de las empresas del medio alimentario se conoce que estdn muy de moda
las practicas denominadas “mistery shoppers”, que evaltan a sus empleados o sistemas dia a
dia sin que ellos mismos estén enterados que al cliente que estan atendiendo en este momento
es realmente un evaluador de su servicio. Esto amarrado adicionalmente con todo un plan de
estrategia de medicion de estandares ayuda a las empresas a mantener a sus colaboradores
siempre alertas, al pensar en que el proximo cliente puede ser el evaluador, al dar, asi como
consecuencia que el colaborador se comprometa a atender de manera correcta (segun el

estandar esperado) a cada cliente.

Estructura Organizacional

La estructura organizacional de una empresa supone de forma intencional la
agrupacion de personas en puestos y con funciones que trabajan juntas o que su vez por medio
de metas y objetivos de equipo, juntas desempefian procesos para el cumplimiento de otros

objetivos y metas de mayor importancia para la compafiia Koontz et al (2012, p.200).

Para las empresas es de suma importancia poder definir los roles de cada puesto de
manera correcta. Indiferentemente de si son nombramientos por contratacion, por promocion
interna o por simple direccion de la Junta Directiva o duefios mismos de la empresa, los roles
que cada uno de ellos juegan dentro de la organizacion deben ser claros y de conocimiento
de todos los integrantes. En la medida que cada empresa pueda gestionar los roles y
responsabilidades de sus puestos de trabajo le dard a esa organizacion posibilidad de seguir
creciendo en estructura, de lo contrario cada vez mas sera evidenciada que la organizacion
tiene problemas de estructura al no lograr encajar todas las actividades y tareas por la falta

de claridad en los roles de cada puesto.
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Organizacion formal e informal

Es necesario indicar los tipos de organizaciones categorizandolos en dos enfoques
formal e informal por lo tanto una organizacion formal es una estructura de funciones que
una empresa ha disefiado técnicamente no sin antes mencionar que a pesar de estar
estrictamente organizada puede ser también flexible, por lo tanto, el gerente debe aportar un
ambiente en el cual la organizacion desempeiie de manera adecuada y efectiva cada una de

sus tareas Koontz et al (2012, p.200).

La organizacion informal se puede describir como cualquier actividad personal sin un
propdsito comun pero que contribuye de una u otra forma a resultados grupales por lo tanto
podria definirse como una red de relaciones interpersonales que surgen cuando las personas

se asocian entre si Koontz et al(2012, p.200).

La estructura organizacional que hoy en dia utiliza Comidas Centroamericanas ha
pasado por un duro y desgastante desarrollo de mas de 45 anos desde su fundacion. Esto
implica que definitivamente como en muchas de las organizaciones de la industria el
crecimiento pudiera definirse como impresionante, esto al saber que por ejemplo paso6 de 12
personas a una estructura que al dia de hoy cuenta con mas de 1500 colaboradores,
distribuidos en 8 departamentos, ademés de un Centro de Distribucion y mas de 60 puntos

de venta en el nivel nacional.

Division organizacional

La accion de organizar establece crear areas o departamentos lo que indica que, de un
todo, existen varios apartados mas pequeios sobre el cual un gerente tiene una autoridad para

el desempefio de sus actividades Koontz et al (2012, p.202).
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El departamento, como generalmente es llamado deriva de una division que posee
procesos mas amplios por ejemplo el departamento de cobros de la division de ventas con tal
de que en empresas pequefias se emple¢ con mas libertad en otras mas grandes indica una
relacion jerarquica un poco mas estricta, de este modo un vicepresidente encabeza una

division, un director, un departamento y un gerente Koontz et al (2012, p.202).

Los niveles organizacionales estdn hechos para facilitar la cooperacion entre las
personas que son parte de cada uno de los equipos de tal manera que los gerentes puedan
supervisar con mayor efectividad un grupo de personas que de lo contrario al existir grupos
muy amplios estas relaciones podrian verse afectadas y sin un control y direccion adecuados

Koontz et al (2012, pp. 202-203).

Las organizaciones pueden tener ambitos estrechos cuyas ventajas van desde un
control més estricto, comunicacion rapida y efectiva con subordinados y superiores hasta una
supervision estrecha sin embargo esto genera un involucramiento en exceso de los superiores
con los subordinados, muchos niveles administrativos, costos altos y una distancia muy
amplia entre los niveles mas bajos de la organizacion con los mas altos. Koontz et al (2012,

p.203).

La organizacion con dmbitos amplios se caracteriza por obligar a los superiores a
delegar tareas que requieren mucha atencion, el establecimiento de politicas claras y los
subordinados deben ser seleccionados con mucho cuidado. De la misma forma con el ambito
estrecho, existen desventajas tales como los cuellos de botella en la toma de decisiones por
parte de algunos superiores sobrecargados y riesgo de pérdida de control, lo que requiere de

una administracion excepcional Koontz et al (2012, p.203).

Cuando las organizaciones cuentan con una estructura clara, no hay duplicidad de
funciones o jefaturas, cuando los colaboradores y mandos medios tienen gran claridad de
quién es su jefe inmediato, a quién se pueden o deben dirigir ante situaciones especificas o

simplemente quién o para qué estd una persona ocupando un puesto especifico, se puede



39

concluir que la organizacion tiene claro y controlado la manera de establecer roles jerarquicos

claros y que beneficiaran las cadenas de comunicacion de los diferentes departamentos.

Figura 1
Estructura Organizacional

Gerencia

Operaciones

Gerencia Canal Gerencia Canal Gerencia Canal

Restaurantes Domicilio Food Court

Gerente Area 1 Gerente Area 2

Gerente Punto

Venta

Supervisor Turno Supervisor Turno Supervisor

Entrenamiento

Fuente: Elaboracion propia

Adaptabilidad al Cambio

La evolucion de las empresas en términos mercadologicos, implican que las

organizaciones hoy en dia mezclen una serie de estrategias proactivas y reactivas al mismo
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tiempo por consiguiente aseguran las ventajas competitivas de la compaiiia y reaccionan ante
sucesos o condiciones del mercado como sucesos inesperados, por ejemplo, Judge et al

(2012, p. 10).

Segun Judge et al (2012, p 10) la adaptacion de un modelo estratégico de negocio
puede corresponder a un curso de accion que se puso en marcha anteriormente y que por sus
buenos resultados resulta oportuno trasladar al esquema actual esa estrategia y continuar de
esta forma las iniciativas que mejor generen desempefos operativos, financieros o

mercadologicos.

De acuerdo con Borghino (2012, pp 80-81) las empresas ante el mercado no estan
ante una guerra de productos o servicios, sino, una guerra de disefios de negocio de manera
tal que algunas por su falta de adaptabilidad a los cambios no logran alcanzar el progreso que

los consumidores demandan.

La adaptabilidad al cambio, hoy por hoy, es un tema de muy frecuente discusion en
el ambiente que se desarrolla la empresa en estudio. La industria alimentaria es
probablemente una de las industrias que reflejan un mayor dinamismo en la actualidad. La
constante guerra de precios y promociones, el seguir al lider de la industria, los cambios
abruptos en los gustos y preferencias de los clientes, hacen que la industria alimentaria sea

un reto de dia a dia para adaptarse a los constantes cambios.

En el industria de comidas han existido casos de planes de promocioén que inician
siendo solo una idea, se implementan y terminan siendo una estrategia competitiva de largo
plazo, como por ejemplo la promocion de 2x1 en pizzas de la franquicia Dominos Pizza, que
iniciaron con esta estrategia los dias martes y jueves de cada semana, siendo en primer
instancia una promocion de 8 semanas ( tiempo promedio de promociones en la industria) y
termina siendo un estandarte de esta marca para posicionar su negocio incluso en aperturas

de mercado.
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También se presentan promociones que han durado 24 horas o menos, esto gracias a
la posibilidad que hoy en dia tienen las organizaciones para medir los resultados y colocar
puntos de evaluacion critica en cualquier parte del proceso. Al evaluar que la promocién o
estrategia implantada no esta generando los resultados esperados, pueden determinar el

detenerla de inmediato y asi no perjudicar la marca o el objetivo a largo plazo.

Cultura organizacional

Cultura organizacional segun Judge et al (2010, p 46) describe cultura organizacional
como los valores, principios y tradiciones, formas de como las personas que las integran
hacen las cosas e influyen en el grupo total para lograr un objetivo donde muchas veces con
el tiempo este tipo de comportamientos se evoluciona para determinar un parametro de como

proceder en distintos escenarios.

Para Judge et al (2010, p 46) definir cultura implica aspectos basicos como la
percepcion lo que implica que algo no se puede tocar sino percibir segin lo que se
experimente en cada area o division de la compainia, la descripcion de los miembros segin
acepten o no tales creencias, principios y valores y finalmente el como se comparte entre los

colaboradores estas bases organizacionales.

Administrar el cambio implica una serie de procesos por los que las empresas deben
pasar para materializar aquellas estrategias las cuales se han establecido, las culturas
organizacionales fuertes poseen caracteristicas como actitudes, conductas y practicas
laborales que apoyen las estrategias propuestas abiertas a la mejora continua de las compaiiias

Judge et al (2012, p. 393).

De acuerdo con Judge et al (2012, p. 393) existen dos tipos de culturas
organizacionales que contribuyen a una buena ejecucion de las estrategias de forma tal que

se pueda llevar a cabo un comparativo del sentido actual de la organizacion de Comidas
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Centroamericanas de cara a la preparacion para el cambio en relacion con el esquema de

precios.

La cultura organizacional que demuestran o al menos tratan de demostrar las
empresas que se desarrollan en el ambiente de la industria alimentaria, son y seran orientadas
en todo su potencial en el servicio al cliente. Todas las empresas de la industria tienen
diferentes formas de afrontarlo y comunicarlo a sus miembros de equipo, ejecutivos y publico
en general, sin embargo, es claro que las culturas de servicio son cada vez mas notorias en la

industria.

Los lideres en servicio al cliente en el nivel mundial cada vez mads, tienen claro que
la fidelizacion y el manejo de sus clientes satisfechos es la via para lograr sostenibilidad de
su empresa en el futuro. Hoy por hoy las grandes empresas tienen claro que la rentabilidad
es muy superior al manejar clientes satisfechos de manera eficaz que el solo ganar clientes

nuevos pero no fieles en el dia a dia.

Valores

Los valores de la organizacion Comidas Centroamericanas, son un reflejo de la
rectitud, honradez y formacion de sus fundadores, adicionalmente a esto es fruto del esfuerzo
de lo que la organizacién ha cosechado y evolucionado. Al dar de esta forma una educacion
en el nivel interno a los colaboradores sobre lo importante de que los valores se vean

reflejados en la operacion diaria de la empresa.

Algunos de los valores de la compatfiia se expresan sobre temas relevantes que no
solamente se orientan a dar ganancias, sino que también a devolver a la sociedad parte de
todo lo que ésta le ha entregado. Todos los valores estan debidamente explicados en el

Manual de Procedimientos de Pizza Hut Costa Rica (1984)
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Ilustracion 2 Resultados extraordinarios

Buscamos Resultados
Extraordinarios
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Fuente. Programa de valores Comidas Centroamericanas.

“Buscar resultados extraordinarios: imaginamos cuan grande puede llegar a ser algo
y lo trabajamos en el presente con vision de futuro, poniendo nuestra energia positiva y

responsabilidad para lograrlo”.

Tlustracion 3 Reconocer

Reconocamaos...
Reconocemos
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Fuente. Programa de valores Comidas Centroamericanas.

“Reconocemos Reconocemos: Nos apasiona celebrar los logros de nuestros

compaiieros y nos divertimos mucho haciéndolo”.

Ilustracion 4 Uso de Recursos

Usamos Responsablameanta

Fuente. Programa de valores Comidas Centroamericanas.

“Usamos responsablemente los recursos. Estamos conscientes de que el uso
responsable de los recursos es una practica que mejora nuestra calidad de vida y la de nuevas

generaciones”.
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Iustracion S Conquistar el éxito

Conguistamos el éxito

Fuente. Programa de valores Comidas Centroamericanas.

“Conquistamos el éxito en equipo: Trabajamos en equipo para promover la accion.

Discutimos lo indiscutible, promoviéndolo siempre en sano debate y sabias decisiones”.

Tlustracion 6 Conocimiento

Fuente. Programa de valores Comidas Centroamericanas.

“Construimos el conocimiento. Crecemos porque somos fervientes aprendices que

buscamos el conocimiento y las mejores practicas dentro y fuera de la compania”.
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Ilustracion 7 Creer en la Gente

Fuente. Programa de valores Comidas Centroamericanas.

“Creemos en toda la gente. Confiamos en las intenciones positivas y creemos que

todos tenemos la capacidad de hacer la diferencia”.

Tlustracion 8 Clientemania

Somos
Clianlemaniiticos

il . g e
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Fuente. Programa de valores Comidas Centroamericanas.

“Somos clientemaniaticos. Nos aseguramos de contar con excelentes colaboradores.

La expectativa es una actitud de jSi se puede!”.
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Cultura de Alto Desempeiio

Los asociados que se encuentran dentro de una cultura de alto desempefio se
caracterizan por tener un espiritu de realizacién, orgullo por hacer las cosas bien
responsabilidad y un clima organizacional orientado a los resultados, por lo general este
grupo de personas corrigen y aprenden de los errores al incluir un planteamiento de gestion

de la disciplina y un enfoque al desempefio Judge et al (2012, p, 393).

Las empresas en la actualidad fomentan este tipo de culturas por medio de constantes
capacitaciones, talleres o entrenamiento en linea, situacion que le da a los colaboradores una
motivacion extra para realizar sus labores ademas de que los reta dia a dia para alcanzar

mejores resultados. Desarrollo es espiritu de competencia sana dentro del ambiente laboral.

Culturas adaptables

De acuerdo con Judge et al (2012, p. 393) las caracteristicas que vienen con este grupo
de colaboradores van acorde con los climas laborales de aceptacion a los cambios y retos de
innovar en nuevas propuestas y estrategias de negocio por lo que dentro de un clima laboral
de este tipo posee un alto grado de confianza lo que le permite afrontar amenazas y

aprovechar asi las oportunidades que se presenten.

Segin Judge et al (2012, p. 394) indican ademds de las culturas organizacionales
anteriores que existen aquellas consideradas enfermizas, lo opuesto totalmente a la
aceptacion al cambio que posee comportamientos contraproducentes con efectos negativos
en el desempefio de la empresa y cabe destacar que poseen decisiones politizadas,

razonamientos insulares y subculturas incompatibles en conflicto muchas veces.

Lo encontrado en la organizacion después de algin tiempo de relacion con sus

colaboradores y la aplicacion de los instrumentos de medicion, demuestra que la cultura
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organizacional adaptable es el diario vivir en las empresas de la industria de comidas, estas
culturas permiten de manera natural incluir cambios radicales a los procesos, direcciones,
resultados, ambientes de trabajo o incluso a las tareas desarrolladas en cada puesto. Esto
demuestra que las empresas que estén mas dispuestas al cambio y sean capaces de aceptar de
forma efectiva estos cambios se adaptaran mas eficientemente y daran por ende mejores

resultados.

Culturas resistentes al cambio

Judge et al (2012, p.394) afirman que en este tipo de organizaciones la resistencia al
cambio como base, escepticismo en la importancia de los cambios y temores son la norma
principal y asi sucesivamente su prioridad es no cometer ningun error, inclinarse por
decisiones seguras y conservadoras para mantener el statu quo y salvaguardar los intereses

de grupos inmediatos.

Los negocios y mercados actuales requieren rapidez y eficacia en las negociaciones,
culturas organizaciones de este tipo representan una amenaza para el progreso de la compaiiia
por lo que hace colocar a la organizacion en una desventaja ante la competencia donde se
asume que capitalizard cualquier oportunidad emergente en los mercados y actividades de

negocios Judge et al (2012, p. 394).

Cultura organizacional en Comidas Centroamericanas

La cultura organizacional en Comidas Centroamericanas S.A se define como una

cultura de servicio, al manejar la expectativa de cliente mania, refiriéndose a esto como una
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cultura de {Si se Puede! Para satisfacer las necesidades de los clientes, una empresa avocada
a devolver a la sociedad una cuota importante de lo que ésta le da a la empresa por medio de

sus programas de RSE.

Es importante recalcar que la empresa basa su crecimiento en la capacitacion continua
de sus miembros colaboradores por medio de plataformas interactivas y programas de
seguimiento a la medicion del desempeno. Esto es de suma importancia para el desarrollo
personal y profesional de la empresa, ademas que establece parametros de crecimiento para
el desarrollo de la carrera profesional de los colaboradores al mismo tiempo que

profesionaliza la empresa.

Precio

Precio es la cantidad de dinero que se cobra por un bien o servicio, es decir, la suma
de todos los valores juntos en los que el cliente esta de acuerdo en renunciar para obtener de
forma redituable un beneficio resultado de la utilizacion de un producto o servicio

(Armstrong & Kotler, 2013, pag. 257).

Desde otra perspectiva, el precio ademas de constituir uno de los elementos mas
importantes en la decision de compra, todos los clientes son sensibles a los cambios que se
dan en los precios, aunque muchos clientes estan dispuestos a pagar mas en caso de recibir

un beneficio adicional (Best, 2007, pag. 245).

El precio formal parte fundamental de la estrategia de marketing en la que se percibe
un ingreso financiero por lo tanto las estrategias de las empresas para formular cudnto debe
ser el valor en cada producto el cual sera cobrado a los clientes tiene una relevancia en saber
si es 0 no el correcto de forma tal que se recupere una inversion Armstrong et al (2013, p.

257).

El precio es una herramienta que se puede utilizar de manera estratégica en las

empresas, de manera que los administradores la utilicen para crear un lazo con los clientes,
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asi como la percepcion de valor que se le pueda dar a un producto cuyo incremento, aunque
sea en una proporcion menor crea un impacto directo en las econdmicas de las empresas

Armstrong et al (2013, p. 257).

El manejo de precios en la industria alimentaria estd claramente marcado por el
seguimiento al lider, cada empresa dependiendo de la rama en la que se desarrolla manejan
tres opciones, que serian: seguir al lider (hasta donde su estructura se los permita), ser el lider,
o estar en contra del lider (situacién de extremo peligro si no se cuenta con los recursos

necesarios).

Las decisiones de como manejar los precios salen directamente de directrices de la

junta directiva, que determinar la estrategia por seguir.

En el caso de la rama en la que se desarrolla la empresa en estudio ellos se determinan
a si mismo los lideres del mercado, segiin los estudios realizados por las agencias de
mercadeo que les atienden. Lo claro en este sentido es que es determinante para todas las
empresas tener claro un proceso de determinacion y revision periddica de precios para

garantizar su relevancia o permanencia en la industria.

Planificacion de precios

Los precios de los articulos son importantes para cualquier empresa de bienes y
servicios ya que constituyen un factor determinante en la compra de los clientes y su fijacion
segun Armstrong et al (2013, p. 257) se convierte en un aspecto fundamental para el éxito de

la compaiia que va de la mano con la estrategia de marketing que tiene la empresa.

Por consiguiente, la estrategia de los precios de una empresa debe considerar

principalmente el valor residual que percibe el cliente de los bienes y servicios ofrecidos tal
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como lo menciona Armstrong et al (2013, p 258) "Como todo en el marketing, la buena

fijacion de precios comienza con los clientes y sus percepciones del valor.”.

Las empresas utilizan planes de mercadeo para determinar al menos las fechas de
revision de los precios, o en su defecto ya tienen establecida claramente una politica que
determina aumentos segun estacionalidad, o bien fechas rigidas en el nivel anual, por
ejemplo. Un tema relevante en el manejo de la planificacion de los precios en el impacto que
esto puede tener en la percepcion del consumidor, el manejo adecuado de esta planificacion
dard como resultado que la percepcion del consumidor pueda o no cambiar con respecto al

producto o la empresa.

Estrategias de precios

La estrategia de precio es una de las decisiones de deben generar valor para los
clientes y las empresas al ser un factor de decision de compra su percepcion en el cliente
puede generar que el consumidor perciba o no un beneficio por el dinero que esta dispuesto

a entregar Armstrong et al (2013, p. 258).

Segiun Best (2007, p. 250) las estrategias de precio de las empresas se basan en la
situacion del mercado en conjunto con la mezcla de la estrategia de la empresa la cual
considera dos escenarios: precios basados en el mercado y precios basados en los costes, con

la intencidn de que el impacto hacia el cliente sea de valor y para la empresa sea rentabilidad.

La situacion del mercado tomando en cuenta a los clientes viene a determinar la
necesidad de los clientes, asi como la sensibilidad a los cambios de precio y la demanda

creciente o decreciente de un bien o servicio Best (2007, p. 250).



52

La competencia tiene un impacto relevante para la toma de decision del precio dentro
de la situacion del mercado ya que el nimero de competidores, el posicionamiento y los
objetivos que se tengan van a definir el valor que se quiere proyectar al cliente Best (2007,

p. 250).

Por otra parte, la estrategia de posicionamiento en cuanto a cuota de mercado,
diferenciacion y costes, en conclusion, forma parte fundamental de la percepcidon que se
quiere vender a los consumidores en cuanto a los precios ofrecidos ya que un producto podria
tener un alto valor cuyos beneficios el cliente los percibe y est4 dispuesto a pagar o podria

tener un bajo valor que el cliente percibe de mala calidad Best (2007, p. 250).

La estrategia de precio que defina cada una de las empresas, en este caso de la
industria alimentaria, seran defectivamente diferentes segun cada caso. Las empresas lideres
en las industrias pueden determinar su estrategia de precios segun la estrategia que mejor se
adapte a sus procesos e intereses, sin embargo, no todas tienen ese privilegio. En realidad,
son pocas las empresas que se pueden dar ese lujo, a la gran mayoria deben tomar la decision
posiblemente teniendo en frente no mas de una o dos opciones para establecer el camino por

seguir.

El tamafio de la empresa es un tema sensible por considerar para la toma de
decisiones, esto porque debera definir si la recuperacion de la inversion o en todo caso la
ganancia sera determinada por el volumen de ventas o por el margen bruto unitario del

producto.

Estrategia de precio con base en el mercado

Los precios que son basados en el mercado requieren de un conocimiento exhaustivo

del comportamiento de compra de los clientes y las estrategias aplicadas por la competencia,
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sin un conocimiento alto en esta categoria es muy poco probable que los precios puedan ser

establecidos con una buena aceptacion Best (2007, p. 249).

Por otra parte, Armstrong et al (2013, p.258) indica que las condiciones de mercado
para fijar el precio a un producto o bien requiere un proceso de necesidad del cliente, dar al
cliente el valor que se percibe de ese servicio o bien, determinar el costo y finalmente disefiar

el producto que entregue esa necesidad al valor percibido.

Como se ha mostrado en cuanto a la construccion del precio con base en el mercado,
Best (2007) resumen seis tipos de precio basados en el mercado los cuales son:

e Precio desnatado.
e Precio con base al valor en uso.

e Precio con base al valor percibido.

Precio seglin segmentos.

Precio de cuentas especiales.

Estrategia de precio con base en el costo

La estrategia de precio basada en el costo viene a significar el minimo del precio
establecido, si bien el precio maximo es definido por la percepcion del cliente, el costo
determina la brecha de la ganancia que la empresa quiere obtener lo que para algunas
empresas de precios bajos las de comidas rapidas deben buscar obtener una cantidad mayor

de unidades para obtener los margenes que la empresa necesita para operar.

Segun Best (2007, p. 247), las empresas toman como referencia los distintos factores
que son necesarios para la produccion de mercancias como financiacion, mantenimiento y
finalmente determinar el precio de costo a partir del cual describe el precio de venta al pblico
de tal manera que al profundizar en estos factores se disefian métodos de ahorro lo cual brinda

mas valor al cliente por medio de un precio competitivo.
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Asi mismo las estrategias de precio por costes vienen a constituir objetivos que la
empresa plantea para satisfacer las inversiones y los beneficios que el cliente desea percibir.
Segun Best (2013, p 250) algunas de estas estrategias de fijacién de precio por costes son las
siguientes:

Precio minimo.

e Precio como coste mas margen estandar.
e Precio de penetracion.

e Precio basado en liderazgo en costes.

e Precio para concursos.

e Precio de cosecha

Para la empresa Comidas Centroamericanas el manejo de los nichos de mercado y la
explotacion correcta de las oportunidades de negocio es un tema fundamental y de estudio y
manejo de todos los dias. En el caso del manejo de precios y promociones para Pizza Hut

Costa Rica.

Esta claro en este caso que la empresa puede utilizar varias estrategias combinadas,
dependiendo de los sectores que ataca, los nichos de interés y el establecimiento de

estrategias basadas en puntos especificos de contacto con los clientes.

Algunas de las actividades que la empresa promueve y maneja para el establecimiento
de precios son:

e Ocasiones Especiales
e Familias

e Compra individual
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e Descuentos como 2x1, Plataforma de Pares
e Personas que se cuidan la salud
e Innovacidn

e Deporte

Algunos de los ejemplos actuales de estas estrategias serdn ilustrados a continuacion:

En la siguiente ilustracion se hace referencia a la capacidad de diversificacion que
tiene la empresa para no depender de solo su producto estrella, ademas de ofrecer mayor

cantidad de opciones a sus clientes.

Ilustracion 9 Diversidad

ja"ﬁrc&'a"
SANDWICH
SUPREMO

Diversidad. Fuente: Pagina Web Pizza Hut Costa Rica

En la imagen que se presenta a continuacion se muestra un ejemplo de las plataformas

de tecnologia con las que cuenta la empresa para el servicio a sus clientes.
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Iustracion 10 Tecnologia

Bienvenido Invitado

el
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E Vacio
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INICIE SU ORDEN

wWOZZA F{"-"or

. ELEGILA AL
=~ ESCOGER TU MASA

Tecnologia. Fuente: Pagina Web Pizza Hut Costa Rica

La imagen correspondiente a una de sus estrategias de comunicacion de precio y

promociones corresponde a la oferta de 2x1.

Tlustracion 11 Promocion

| PIZZAS
MEDIANAS

Promocion 2x1. Fuente: Pagina Web Pizza Hut Costa Rica.

La imagen presenta el concepto familiar que la empresa desea transmitir a sus clientes

para ser tomados en cuenta como una opcion a la hora de elegir la comida en ntcleo familiar.
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Ilustracion 12 Concepto Familiar

W s = f"‘-\ﬁﬁ e S
¢1 3 5 [Il] 5
Familiar. Fuente: Pagina Web Pizza Hut Costa Rica

El concepto de innovacion debe estar siempre presente en una empresa que quiere
trascender a lo largo de los afios, este caso no es la excepcion, se muestra en la ilustracion

algo innovador para el tipo de negocio.

Tlustracion 13 Innovacion

Innovacion. Fuente: Pagina Web Pizza Hut Costa Rica.

Al hacer referencia a otra de las estrategias de la empresa para llegar a mayor cantidad

de clientes, se muestra la de ocasiones especiales o fechas importantes.
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Ilustracion 14 Ocasiones Especiales

POR LA C®MPRA DE i b
CUALGUIER PIZZA GRANDE \ 2% § -

GRATIS w2273

N VALIDA HASTA EL 28 D

Ocasiones especiales. Fuente Pagina Web Pizza Hut Costa Rica.

Indices de Rentabilidad

Los indices de rentabilidad miden los niveles de rentabilidad que una empresa genera
en sus operaciones, muestran el éxito de los administradores del negocio a través de los
rendimientos derivados sobre los ingresos y las inversiones en activos y sobre el patrimonio

de los accionistas.

Estado de pérdidas y ganancias de tamaiio comun

Este estado mide la rentabilidad respecto de las ventas, cada rubro de este estado se
expresa como un porcentaje de ventas, es de gran utilidad para comparar el desempefio a lo
largo de los afos, ya que aqui se ve con facilidad si ciertas clases de gastos tienen tendencias

al alza o la baja. (Gitmam, 2012, p.73)

Este tipo de reporte es poco probable que la mayoria de los colaboradores lo vean en

las empresas, independientemente de la industria en la que se desenvuelva la empresa. Este
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es un reporte que definitivamente en la gran mayoria de las empresas lo manejan algunas
personas de mandos medios, sin embargo, es casi exclusivo de puestos de alta gerencia y

ejecutivos de la organizacion.

Sin embargo, es importante que las empresas entiendan que los colaboradores
muestran interés en conocer datos de los que podrian ser directamente responsables o afectos
dependiendo el orden de los resultados. Cabe mencionar que algunas de las corrientes
modernas indican que entre mas personas en la organizacidon conozcan la informacion
pertinente a la misma serd mas factible el involucramiento de ellos para la consecucion de

los objetivos.

Margen de utilidad bruta

Este margen expresa la contribucion porcentual generada después de cubiertos los
costos de ventas, el resultado de la formula de esta razén indica la proporcion de ventas que
permanece como utilidad bruta, también cudnto genera de utilidad bruta cada colén de ventas,
este margen es importante para evaluar la politica de fijacion de precios y se puede aumentar
al incrementar los precios de venta pero no siempre sera asi ya que al subir el precio pueden
decaer las ventas, en otros caso la disminucion de precios puede hacer que se venda mas y
las utilidades brutas aumentar , pero se debe saber que esto reduce el margen bruto porcentual
en razon de los menores precios; no todo incremento en la utilidad bruta implica un aumento

en el margen ya que depende mucho del costo de ventas.

Por otro lado, Gitman, explican que: “El margen de utilidad bruta mide el porcentaje
que queda de cada dolar de ventas después de que la empresa pago sus bienes” (Gitman,

2012, p.74)
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La férmula para obtener esta razon es la siguiente:

Ventas - Costo de los bienes vendidos = Utilidad bruta
Ventas Ventas

Margen de utilidad bruta =

Al igual que el Estado de Resultados completo, los margenes brutos son informaciéon
que no llega a todas las capas de la estructura de la organizacion. Ademas, es claro entender
el porqué, ya que esta es informacion normalmente clasificada como confidencial y de uso

exclusivo de la parte ejecutiva de la empresa.

Esto pasa en cualquier industria de la que podamos conversar, a su vez, las empresas
que manejan esta informacioén de manera mas abierta (cantidad de personas que la manejan)
normalmente tienen contratos especiales de proteccion de la informacion o pago de
exclusividades, con el fin de mantener con cierto control el manejo de esta importante

informacion.

Margen de utilidad operativa

Este margen se obtiene de las operaciones habituales de la empresa, eso sin considerar
los gastos financieros, los ingresos y gastos indirectos y los impuestos, estos gastos son de
financiamiento y no son parte de la operacion pura y directa de la compafiia. El margen de
operacion sefala la proporcion de ventas que queda disponible una vez cubiertos los costos
de ventas y gastos de operacion, su resultado también expresa la utilidad de operacion
resultante por cada colon de ventas. El concepto de operacion hace referencia a las
actividades tipicas de la empresa, referidas esencialmente a la produccion, la

comercializacion y la administracion del negocio.
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Por otra parte, se tiene que este margen “mide el porcentaje que queda de cada dolar
de ventas después de que se dedujeron todos los costos y gastos, excluyendo los intereses,
impuestos y dividendos de acciones preferentes; las utilidades “puras” ganadas por cada dolar

de ventas” (Gitman, 2012, p 75)

Este margen se obtiene de la siguiente manera:

Margen de utilidad operativa: Utilidad operativa / ventas

Al contrario de lo expuesto en puntos anteriores, el margen de utilidad operativa es
un niimero que puede ser mas facil manejado por los mandos medios e incluso capas colocada

mas abajo en la escala jerarquica de la organizacion.

Este margen como lo ilustra la teoria es el resultado de lo operacion normal de
empresa y es en todo caso una de las responsabilidades mas importantes de los gerentes de

punto de venta y de ahi hacia arriba en el organigrama.

Es importante en este sentido el seguimiento periddico, ademas de la constante
comunicacion a las partes involucradas del posible impacto en este resultado de lo que ellos
hacen en su dia a dia, ademas de tener claro las actividades o acciones que generan impacto
directo, positivo o negativo, que estan bajo sus responsabilidades o circulo de influencia de

toma de decisiones.

Margen de utilidad neta

Este margen muestra la utilidad final porcentual obtenida sobre las ventas, sefiala el
rendimiento derivado de las ventas, su resultado puede verse afectado por el margen bruto,
margen de operacion, cargas financieras, ingresos y gastos indirectos y los impuestos, un alto
impacto de los gastos financieros produce un bajo margen neto, el margen de utilidad neta,
considerado unitariamente, indica la ganancia neta obtenida por cada colon de ventas. Un

alto margen neto permite obtener un nivel adecuado de utilidades, lo cual contribuye a
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generar alta rentabilidad para los accionistas por su parte un margen pequefio produce un

nivel bajo de utilidades lo cual debilita los rendimientos de la empresa.

“El margen de utilidad neta mide el porcentaje que queda de cada dolar de ventas
después de que se dedujeron todos los costos y gastos, incluyendo los intereses, impuestos y

dividendos de acciones preferentes” (Gitman, 2012, p 75)

La férmula es la siguiente:
Margen de utilidad neta = Ganancias disponibles para los accionistas comunes /

ventas.

En lo que a este namero representa en las empresas, esta definitivamente claro que lo
manejan muy pocas personas de la organizacion, por lo delicado que esto puede ser es
considerada informacion de muy alto valor para la empresa. El margen de utilidad neta es el
nimero resumen por el que las empresas manejan presupuestos de ejecucion de gastos y
presupuestos de ventas, donde se busca como resultado final una ganancia neta determinada
en la mayoria de los casos por la Junta Directiva y defendida por la Gerencia general, ademas
de perseguida por los planes establecidos por las gerencias de operaciones, donde podemos
identificar que se pasa para todos los niveles de la organizacion para alcanzar el objetivo

final.

Comunicacion Integrada de Marketing

La comunicacién integrada de marketing o I.M.C. por sus siglas en Ingles es un
concepto que retine un proceso para completar las comunicaciones de la empresa con los
clientes a fin de poder obtener un beneficio a cambio, el beneficio principal del LM.C es
crear una sinergia ya que forma parte de la union de todos los otros elementos de la mezcla

de marketing (Arens et al. pag. 246).
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En la actualidad, el enfoque que ha manejado mayor desarrollo en la IMC es el manejo
de redes sociales y las bases de datos electronicas, es este un canal de comunicacion de vital
importancia para el manejo de la relacion con los clientes, asi como también un canal de muy
alto alcance a la hora de comunicar temas de la empresa que quieran manejarse en el nivel

masivo.

Por ejemplo, la empresa Comidas Centroamericanas maneja cuatro tipos diferentes
de comunicacion que trata de enmarcar a los consumidores a prestar atencion a la que mas
les conviene. Tiene 4 canales de venta que manejan comunicacion y estrategias bastante
diferentes una de otra, Los canales son Restaurantes de Servicio a la Mesa, Servicio a

Domicilio, Food Court y Ventas para Llevar.

Promociones al comercio

De acuerdo con lo que indica Best (2007. P.329), las empresas realizan un proceso en
conjunto con los proveedores para materializar las promociones de ventas que incluyen un
compromiso y negociaciones que permitan a los proveedores utilizar a los canales y tiendas
de distribucion abarcar mas cuota de mercado de manera que se puedan estimular las ventas,

las unidades el tiquete promedio entre otros objetivos.

La implicacion de bajar el precio de un producto para una mayor cobertura y
exposicion de producto, busca una comunicacion hacia el consumidor de cual es el producto
sus beneficios el plus que pueda obtener lo que muy comunmente lo hacen las empresas para
obtener toda esta estrategia de marketing, aunque signifique el riesgo de mantener un
volumen de unidades que no se vayan a vender y margenes estrechos que no logren recuperar

la inversion. Best (2007, p. 329).

En conclusion, la rebaja de precio a un producto, debe servir como un atractivo que
impulse la compra del consumidor y que aumente el volumen de las unidades vendidas, dicho
de otra forma, que sirva al comercio impulsar la venta y la visita a la tienda de clientes

potenciales Best (2007, p. 329).
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En relacion con la estrategia de promociones al comercio que utiliza Comidas
Centroamericanas se pueden nombrar campafias muy exitosas, asi como también otras que
no tanto. Sin embargo, lo importante en este apartado es que la empresa es lider en el mercado
de la venta de pizza, esta situacion le permite incursionar en temas de innovacion y desarrollo
que lo hacen ver muy emprendedor ante los ojos de los consumidores, al promover que los
competidores les sigan y estableciendo el precio por seguir por los demas integrantes de la

industria.

Otros de los objetivos que busca la compaiiia con los proveedores es tener un
incremento en volumen de unidades y margenes de utilidad para lo cual utiliza un sistema de
procesos llamado compra de negociacion anticipada, que constituye una de las solicitudes de
la Junta Directiva para manejar precios. Segun Best (2007. p 329) uno de los puntos mas
importantes para el fabricante en el proceso de promociones es determinar las unidades que
necesita producir para satisfacer la demanda de un producto en promocion ya que no solo
incluye una demanda esperada sino, una ganancia esperada si es su objetivo lo cual debe
contemplar en su formula las unidades fabricadas a precio rebajado y el estimado de margen

de ganancia.

Administracion Estratégica

La direccion estratégica es un modelo que a pesar que no es garantia del éxito, si
representa un tratamiento claro para la implementacion y evaluacion de las estrategias, es un
proceso continuo por lo que en realidad nunca termina. Este proceso es mucho mas formal

en empresas mas grandes y bien establecidas (Davis, 2008, pags. 15-16).

Segin Davis (2008), la administracion estratégica permite a las empresas ser mas
proactivas que reactivas ya que permiten proyectar el futuro de la compania de manera tal

que puedan realizar un control sobre sus acciones, cada vez son mas las organizaciones que
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reconocen que la administracion estratégica permite un control mas eficaz en el futuro

accionar de la empresa (Davis, 2008, pag. 17).

En Comidas Centroamericanas el proceso de planeacion y administracion es un tema
serio, responsable y estructurado. Reconocen la importancia del establecimiento de los
objetivos de manera anticipada y el manejo de puntos de control para enrumbar el camino
correcto a la consecucion de los objetivos. Varias veces al afio se reunen para determinar los
pasos a seguir y la toma de decisiones de manera ordenada y dirigida por un comité
interdisciplinario que enfoca sus esfuerzos en alcanzar objetivos que los lleven a estar cada

vez mas cerca de la estrategia de la marca decidida por la junta directiva.

Ubicacion y Entorno

Las oficinas centrales de Comidas Centroamericanas se encuentran ubicadas en la
provincia de San José, en el canton de Pavas y el distrito Pavas, especificamente de la Fabrica

de Alimentos Jacks 200 metros hacia el sureste.

Pavas (también conocido como "Las Pavas") es el distrito nimero 9 del canton de San
José en la provincia homoénima. Pavas es el distrito mas poblado de Costa Rica, pues segun
el Censo 2011. Pavas posee 71.384 habitantes y 19.735 viviendas en un area de 9,34 km2.[1]
La altitud promedio del distrito es de 1.044 m.s.n.m., la mas baja entre los distritos de San

José.

Pavas cuenta con importantes urbanizaciones y zonas industriales. En el distrito se
pueden apreciar desde zonas de muy alta plusvalia y sumamente urbanizadas (Rohrmoser,
por ejemplo), hasta vecindarios problematicos y con altos niveles de pobreza. Entre sus
limites se encuentran el Aeropuerto Internacional Tobias Bolafios, el Centro Nacional de Alta

Tecnologia, la Embajada de los Estados Unidos de América y el Hospital Psiquiatrico
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Manuel Antonio Chapui y Torres, el Cementerio Metropolitano, la Comision Nacional de

Prevencion de Riesgos y Atencion de Emergencias

Pavas o Las Pavas formaba parte de las tierras que dono6 el Padre Manuel Antonio
Chapui a los habitantes de San José. Empez0 a ser poblada ya avanzado el siglo XIX, después
de la independencia nacional. Entre sus primeras edificaciones, destaca la construccion de la
iglesia en honor a Santa Barbara. Pavas es designado distrito escolar en (2022) Conforme
avanzo el S.XX, la zona se vio beneficiada con los principales servicios basicos. Tuvo para
entonces, por ejemplo, agencia de policia, oficina de correos y una cafieria que fue renovada

en 1952.

Lo anterior es la descripcion geografica de la ubicacion de la empresa en sujeta a este
estudio, sin embargo es importante que se debe tener claro su ubicacion dentro de la madurez
del negocio segln la teoria del Ciclo de Vida de los productos/ empresas, al ser una compafiia
formada desde el afio 1972 en Costa Rica y con el gran empuje de fortalecimiento impulsado
por la alianza al gigante internacional de marcas de Food Service la corporacion YUM
Brands, Pizza Hut Costa Rica bajo la razén social de Comidas Centroamericanas se ha
desarrollado exitosamente y se encuentra en la etapa de madurez, donde dia a dia tiene la
tarea de re inventarse para seguir o marcar las tendencias dentro de la industria alimentaria

nacional.

Historia

Pizza Hut Internacional.

La historia de Pizza Hut comenz6 en 1958, cuando dos estudiantes de Wichita
(Kansas), los hermanos Dan y Frank Carney, montaron su propio restaurante. Se decidieron
por una pizzeria gracias al consejo de un amigo. Para ponerlo en marcha pidieron prestado a
su madre 600 dolares, con los que comprarian el material, y se aliaron con un socio

capitalista, John Bender.
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El local se abri6 el 15 de junio de ese mismo afio con el nombre actual, inspirado en
su primer establecimiento, que en espaiol significa «La choza de las pizzas. Gracias al éxito
de su negocio, en diciembre de 1958 se abrid el primer franquiciado en Topeka. Convencidos
de que su negocio podia expandirse en Estados Unidos, los hermanos Carney contactaron
con un arquitecto de Wichita, Richard D. Burke, para que disefiara los nuevos locales con un

techo de tejas rojas y forma de gorro, distinguibles de la competencia.

En 1965, afio en que se inician las campanas publicitarias para television, se
alcanzaron los 150 restaurantes. Y en 1969 se desarrolld en el nivel internacional con
aperturas en Canadd y Australia. Con tal crecimiento, la empresa tuvo muchos problemas
para controlar a todos sus nuevos franquiciados y tardd ocho meses en unificar la

contabilidad.

En 1970 se desarrollé un nuevo plan de negocio. Pizza Hut se convirti6 en sociedad
anénima y dos afios después entr6 en la Bolsa de Nueva York. Con un mayor control sobre
estandares de calidad y las finanzas, en 1976 se super¢ la cifra de 2.000 restaurantes, de los

cuales 100 estaban en el extranjero.

En 1977, los hermanos Carney vendieron su empresa por 1.200 millones de dolares a
la multinacional PepsiCo, encargada de impulsar la marca en el nivel mundial. El nimero de
restaurantes se multiplicd durante la década de 1980, al consolidar a Pizza Hut como lider
mundial de su mercado. En 1986 se inaugur6 el local nimero 5.000 y en 1990 se abri6 el
primero en Moscu, cuando atn formaba parte de la Union Soviética. No obstante, su buena

marcha se trunc6 en la década de 1990 por la creciente competencia.

Dado que los beneficios en la division de bebidas eran muy superiores a la de
restaurantes, PepsiCo las separ6 y cred en 1997 una empresa subsidiaria, Tricon Restaurants
(actual Yum! Brands), que agrupaba a todos sus restaurantes (Pizza Hut, KFC y Taco
Bell).[1]Con el paso del tiempo, ha diversificado su negocio y creado nuevas marcas de

restaurante: Pizza Hut Italian Bistro, especializado en pizzas y platos al estilo italiano, y



68

Wingstreet, que vende alitas de pollo entre otras especialidades. También ha desarrollado

sistemas de pedido a domicilio por Internet en la mayoria de los paises donde esté presente.

La compaiia anuncié un cambio de marca que se inicio el 19 de noviembre de 2014.
El cambio de marca fue un esfuerzo para aumentar las ventas, que cayeron en los dos afios
anteriores. El menu se amplio para introducir varios elementos tales como sabores de corteza
y once nuevas especialidades en empanadas. También se actualizan los uniformes de trabajo

para los empleados.

Historia de Pizza Hut Costa Rica.

La cadena de restaurantes a la cual se refiere esta investigacion se define asi misma

de la siguiente forma:

Pizza Hut toca a gente alrededor de todo el mundo, somos una marca global con
presencia en 104 paises que llegd a Costa Rica en 1972 y que una familia costarricense
de apellido Gutiérrez tomo6 con un suefio de construir una empresa ofreciendo un
producto diferente en un lugar donde cualquier persona se pudiese sentir como en
casa, donde los invitados se pudiesen sentir comodos con amigos o familiares. Desde
entonces este suefio ha llegado a abrir 60 restaurantes, algunos en el centro de las
ciudades principales de Costa Rica, otros en puntos donde se ofrece servicio a
domicilio, en centros comerciales y con unidades moviles.

Sin importar donde nos encuentre, nos aseguramos de que nuestros clientes disfruten
el sabor tnico y atrevido de nuestras pizzas, innovando afo tras afio para sorprender
a los amantes de la pizza de nuestro pais. Hoy dia damos empleo a mas de 1.200
personas. Claro, somos pizzeros, pero también somos gente comun que pone pasion
al hacer nuestra masa diariamente, para que las pizzas sean servidas con ingredientes
frescos. Trabajamos con nuestro corazon, creemos en devolver a la comunidad lo que
nos ha dado durante mas de 40 afios. El programa “Sin etiquetas” da empleo hoy dia
a personas con necesidades especiales. “Slices de alegria” distribuye afio a afio mas
de 40.000 libros a diferentes escuelas para potencializar la capacidad de aprendizaje
y de conocimiento de nuestros amigos.
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En cuanto a lo que referencia la empresa Comidas Centroamericanas como su mision y
vision son tomados del Manual de Procedimientos de Pizza Hut Costa Rica (1984)

Mision

“Proveer experiencias que sobrepasan las expectativas de nuestros clientes, a través
de la innovacion y el servicio diferenciado; apoyado por el trabajo en equipo, la constante

capacitacion y el uso responsable de los recursos”

“Ser reconocidos como la organizacion operadora de restaurantes mas confiables y
comprometida con la responsabilidad social, la rentabilidad de los accionistas y el bienestar

de nuestros clientes y colaboradores”

Macro Entorno

Macro entorno o macro ambiente es considerado como el contexto donde se
desenvuelve la empresa y aquellos factores externos que puedan afectar la industria en la cual
opera al caracterizar de esta manera siete componentes principales cuyo potencial de cada

uno de ellos es el de afectar positiva o negativamente donde la empresa opere.

Segin Gamble et al (2012, p 51) estos factores forman parte de las condiciones

econdémicas generales entre los cuales se menciona:

e Aspectos demograficos.
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e Fuerzas globales.

e Ambiente natural.

e Fuerzas sociales.

e Factores politicos, regulatorios, legales.

e Factores tecnoldgicos

Los gerentes de las companias deben estar atentos a los cambios repentinos en el
macro entorno ya que se debe evaluar el impacto e influencia y adaptar la direccion de la
estrategia de la empresa donde se tenga un impacto mas positivo a consecuencia de seguir
tomando las vicisitudes externas como oportunidades que se deban aprovechar Gamble et al

(2012, pag. 51).

Aspectos demograficos

Abarca el tamaio, tasa de crecimiento y la distribucion por edades de los sectores de
la poblacion, distribucion geografica, distribucion del ingreso y las tendencias que presente
estos factores cuyo impacto repercute en la aplicacion de las tiendas y cadenas de suministro,

asi como los sectores de servicio.

Los aspectos de orden demografico son especialmente importantes para las cadenas
de comidas de la industria alimenticia, estas definen decisiones importantes como precios,
promociones, mercado meta y diversas estrategias utilizadas para el aumento en las ventas y

la adquisicion de clientes nuevos.
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También temas como la intencion de compra y la recompra pueden ser definidos y
analizados desde el punto de vista demografico, al utilizar la inteligencia de datos y la toma
de decisiones interdisciplinaria, esto con la intencion de que la estrategia a implementar sea

la adecuada segtin los indicadores a tomar en cuenta.

Fuerzas sociales

Son los valores, actitudes, factores culturales y estilos de vida que afecta de una u otra
forma los negocios cuya localizaciébn se caracteriza por tener distintas intensidades
cambiantes con el tiempo por lo que es facil encontrar tendencias y estilos culturales que

afectan los estilos de compra y consumo. Gamble et al (2012, pag. 51).

Los factores sociales pueden presentarse de manera determinante en la toma de
decisiones de la empresa. Definen en su mayor parte posibles interacciones sobre las fuerzas
expuestas por las empresas en el movimiento de sus mercados, situacion que debe manejar

la empresa preferiblemente con anticipacion, o al menos con gran velocidad de reaccion.

Factores politicos, legales y regulatorios

Factores que se refieren a leyes, normas y regulaciones que la legislacion de cada pais
tiene y que impacta de forma directa los negocios de las empresas, son variables y estan en

constante cambio.

Las empresas que se desarrollan en las llamadas “Zona Franca” son especialmente
vulnerables en este sentido. Sin embargo, todas las empresas son de una u otra forma

afectadas o impactadas por algunos de estos factores.



72

El tipo de cambio, la politica arancelaria, el manejo de conflictos por fronteras, son
ejemplos claros de los que las empresas deben enfrentar en materia legal para el desarrollo

de sus negocios.

Ambiente natural

Aqui se encuentran las fuerzas ecologicas y ambientales, asi como el cambio
climatico y aquellos factores asociados a la escasez del agua donde su impacto es directo en
la industria, los seguros, agricultura, produccion eléctrica y turismo con un impacto indirecto

en el transporte y el suministro de los servicios publicos. Gamble et al (2012, pag. 51).

Estos casos son realmente complicados de manejar si la empresa no cuenta con planes
de emergencia o contingencia para atenderlos y sobrellevarlos. Ademas, que esta mas que

claro que son en la mayoria de los casos muy muy dificiles de anticipar.

Factores tecnologicos

El factor tecnologico hace referencia al cambio acelerado en la vida humana por
factores como la ingenieria genética, Internet, comunicacion, nuevos conocimientos, leyes,
derechos y muchos otros que de una u otra forma requieren una regulacion gubernamental
por lo que es inminente el nacimiento de nuevas industrias basadas en nanotecnologia que

perturban a otras industrias.

Indiscutiblemente los factores tecnoldgicos son hoy en dia determinantes para el
desarrollo y sobrevivencia de las empresas, los constantes avances en las tecnologias hacen

que las empresas deban estar en constante busqueda de informacion, ademas de capacitacion
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constante y definir sus capacidades de incorporar avances de punta en esta rama para el

desarrollo de sus actividades o al menos parte de ellas.

Toda empresa que pueda mantenerse a la vanguardia en temas de tecnologia de
informacion o de procesos siempre podra tener una ventaja competitiva sobre aquellas que
no lo pueden costear o que pueden costearlo, pero toman malas decisiones de uso de la

misma.

Fuerzas globales

La fuerza global son las condiciones cambiantes del comercio internacional resultado
de sucesos politicos y politicas que incluyen practicas socioculturales y el ambiente
institucional donde se opere cuya influencia tiene que ver con el grado de comercio y de las
inversiones internacionales por consiguiente la creacion de aranceles, restricciones y

sanciones comerciales.

Las empresas tienen poco que hacer ante situaciones originadas de factores globales,
sin embargo, la perspectiva de la forma que se toma y digiere en el nivel interno la noticia,
ademas de la forma en la que la empresa pueda tomar decisiones para sacar beneficio de esto,
podria ser fundamental para el manejo de las situaciones y asi obtener provecho de casos en
los que otras empresas por el contrario se veran posiblemente afectadas de manera leve o

seria segun su implicacion.

Condiciones economicas generales

Las condiciones econdmicas locales como las tasas de crecimiento econdmico,
desempleo, inflacion, tasas de interés, déficits, superdvits comerciales, tasas de ahorro,

producto interno bruto entre otros son condiciones en los mercados que afectan la confianza
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y comportamiento del consumidor lo cual vuelve vulnerable algunas industrias al afectar de

manera directa las estrategias competitivas de las empresas.

Si bien es cierto. Las condiciones econdmicas generales afectan a todas las empresas,
de todas las industrias, es importante recalcar que la manera de enfrentarlas, proyectarlas y
administrarlas hace la diferencia para que esto se convierta en una situacion positiva para la

empresa.

Micro Entorno

El micro entorno es el ambiente industrial y competitivo inmediato donde se
desarrollan las actividades econdmicas de una empresa, lo que demuestra una distancia mas
estrecha en la relacion con el ambiente y el mercado donde se opera Gamble et al (2012, p.

51).

Factores como los proveedores, productos sustitutos, empresas rivales, compradores
y empresas de recién ingreso forman parte de los componentes del micro entorno de las
compaiiias que influyen directamente en sus actividades y estrategias de negocio lo que puede

afectar la carrera comercial en el mediano y largo plazo Gamble et al(2012, p. 51).

El ambiente externo de la compaiia influye en forma la decision de la gerencia de las
empresas, pero su mayor influencia estd en la informacion que recae dentro del micro
ambiente con efectos tales como presiones competitivas, acciones de la competencia, la
informacion de compra hacia el consumidor y los clientes y no menos relevante los
proveedores que formulan estilos de negocio distintos segun las propuestas de valor que

quieran ofrecer Gamble et al (2012, p. 51).

Control y Resultados

Las técnicas y sistemas de control sirven para saber el desempefio de algunos factores

importantes en las empresas como el efectivo, procedimientos, ética organizacional, la
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calidad de un producto y cualquier otro relevante para la compaiiia por lo tanto requiere de
tres pasos basicos:

e Establecer estandares.
e Medir el desempefio contra esos estandares.

e Corregir las variaciones de los estandares y planes. (Koontz et al2012, p. 496).

Con la intencidén de reducir el riesgo al méximo en las empresas el control es un
instrumento que se sirve para la toma de decisiones gerencial por lo que hace posible:

e Reduccion de los riesgos del negocio.
e Utilizarlo para apoyo en las estrategias de negocio.

e Adaptar la empresa en funcion de los resultados (Galicia, 2010, pag. 132).

Indicadores del desempeiio

Con base en Gamble et al (2012, p. 90), existen dos indicadores para conocer el
funcionamiento de una estrategia si la empresa alcanza sus objetivos financieros declarados
y el segundo consiste en saber si es un actor superior en relacion en el promedio de la industria
por consiguiente las caidas persistentes de las ventas, incumplimiento de metas, débil

rendimiento, por ejemplo, son sefiales de que la empresa posee una estrategia débil .

Asimismo, Gamble (2012) indica que otros indicadores de las estrategias son:

e Crecimiento de las ventas en comparacion con el mercado.
e Adquisicion de nuevos clientes y retencion de los actuales.
e Margenes de ganancia en aumento o decremento.

e Tendencias de utilidades netas.

e Fortaleza financiera de la empresa

e Opinidn de las acciones con base en las tendencias de su precio accionario.
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e Imagen y reputacion.

e Comparacion tecnoldgica con la competencia.

e Mejoramiento o deterioro de las claves de desempefio operativo como dias
inventario, productividad laboral, costos, merma, pedidos exactos, tiempos de

entrega, y costos de garantias entre otros.

Comidas Centroamericanas se caracteriza por el logro constante de sus objetivos,
estos que, segun lo comentado por los Gerentes de las Unidades de negocio durante las
entrevistas y la aplicacion del cuestionario, son objetivos siempre retadores y que los llevan

a desarrollar sus negocios en un nivel diferente al de la competencia.

Esta empresa es un referente en la industria alimentaria por lo que definitivamente
demuestran que las estrategias escogidas y la aplicacion de la planeacion de manera

consistente los hace poseedores de una estrategia fuerte y confiable.

Los indicadores de desempefio en Comidas Centroamericanas S.A y para las
empresas que se desarrollan en la industria alimentaria son una amplia lista y que son
permeados a todo nivel de la organizacion. Se encuentran desde mediciones diarias hasta las

mediciones que se reflejan cada 3 o 5 afios.

Algunos de estos indicadores son conocidos por toda la organizacion y algunos otros
solo se les comentan a las capas de la organizacion que son directamente responsables sobre
ellos.

Algunos son:

e Ventas y Transacciones diarias
e Comparativo ventas vs afio anterior.
e Comparativo ventas vs presupuestos

e 9% de satisfaccion de clientes
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o 9% de utilidades medido mensualmente
e Fidelizacion de clientes, medido trimestralmente
e Penetracion de mercado

e Repeticion de compra

Adicionalmente estd determinado por medio de objetivos anuales el salario variable
al que pueden acceder algunas de las capas ejecutivas y operacionales de la organizacion al

alcanzar los resultados establecidos como metas.

Establecimiento de estandares

Debido que los controles varian en su complejidad Koontz et al (2012, p. 496) indica
que los administradores y gerentes no pueden vigilar todo por lo que establecen un estandar
de medicion y esto viene a significar simplemente un criterio de desempefio con el fin de que
los administradores reciban indicios del avance de un proceso, meta, objetivo o cualquier

cosa que se quiera medir.

Estandares de medicion para los indicadores de Comidas Centroamericanas

La empresa Comidas Centroamericanas utiliza para la medicion de sus estandares de
calidad a todo nivel la matriz BSC (Balance Score Card) establecida por la casa matriz
dirigida por YUM Brands Internacional. Esta mediciéon permite manejar puntuaciones
mensuales, acumuladas por trimestre y un promedio anual, donde se tocan 4 grandes areas

que son: Ventas, Clientes, Gente y Ganancias.



78

Medicion del desempeiio

La medicion del desempefio de acuerdo con Koontz et al (2012, p. 496) debe
realizarse frente a los pardmetros apropiadamente de forma anticipada para mitigar el
impacto de las desviaciones que se puedan generar y asi evitarlas rapidamente por lo que el
administrador tendra siempre la vision de futuro, acciones proactivas que disminuyan el

riesgo, incluso, predecir desviaciones que se presentaran en el futuro.

Cualquier empresa que pretenda mantenerse competitiva, ademas de tener en sus filas
a los profesionales o mano de obra en general que del nivel que desea tener, estara en la
necesidad de establecer métodos de medicion del desempefio a la mayoria, si no es que a

todos los niveles de su organizacion.

La medicién del desempefio ayuda a mantener al personal en su mejor estandar, esto
trabajado en conjunto con la motivacion y las garantias laborales que forman parte de su
ambiente de trabajo normal. La correcta aplicacion de los instrumentos de medicion ademas
de la interpretacion y la manera de entregar la informacion al personal evaluado, son sin duda
fundamentales para lograr el objetivo detras de la medicidon, como lo es el mantener el nivel

o incluso mejorarlo.
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

Enfoque

El enfoque de esta investigacion se orienta a manejar los lazos propios de un enfoque
positivista, al agregar factores de valor para las mediciones que se generan a partir de los
métodos de andlisis utilizados para interpretar la informacién acumulada por medio de la
aplicacion de los instrumentos de medicidon que se determinaron, a la vez, procura establecer
el contexto de aplicacion social para que la investigacion y sus conclusiones sean de caracter
cuantitativo, es asi parte de un analisis integral de las situaciones que se encuentran alrededor

de los objetivos que este estudio persigue demostrar.

Se revisara de manera numérica, las respuestas de los encuestados para determinar, el
grado de aceptacion o rechazo hacia la estrategia de manejo en la que hoy en dia la empresa
realiza sus procesos administrativos, directamente orientada a la cantidad de personas que
estan de acuerdo o no en el manejo actual de las situaciones y procesos asi como también los
porcentajes de la poblacidon que preferirian tener otras opciones de manejo de situaciones que

les den la posibilidad de mejorar los resultados que van a obtener de su trabajo.

El manejo de las variables por considerar se mantiene bajo la linea de inferir las
posibles variaciones dentro de los resultados mas importantes esperados por la empresa, esto
tomando en cuenta que diferentes factores pueden incidir en el resultado, ademés de dar un
panorama mas claro de las situaciones por mejorar objetivamente dentro de la planeacion,
ejecucion, seguimiento y control de las tareas administrativas llevadas a cobo semanalmente,

que directamente inciden en los resultados.

Una descripcion del paradigma segun Kuhn en su descripcion es una investigacion
basada firmemente en una o mas realizaciones cientificas pasadas, realizaciones que alguna
comunidad cientifica particular reconoce durante cierto tiempo, como fundamento de su
practica anterior. Generalizaciones simbolicas: Son componentes generalmente aceptados

por el grupo Acuerdos o modelos de grupos: Son creencias que proporcionan al grupo
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analogias y metaforas preferidas o permisibles. Ayudando a determinar lo que sera aceptado
tanto como Valores. Son los elementos que més hacen en considerar a la comunidad cientifica
como un todo. Su importancia particular surge cuando los miembros de una comunidad
cientifica deben identificar la crisis o, posteriormente, elegir entre teorias. Ejemplares. Son
acuerdos compartidos respecto de soluciones a problemas concretos que se consideran de
interés por la comunidad en el campo de la investigacion propios de la misma. Gamble et al

(2012, p. 76).

Enfoque cuantitativo

La utilizaciéon de un método de estudio cuantitativo basado en las caracteristicas de
confiabilidad, factibilidad y validez es el camino por cual se va a desarrollar la actual

investigacion.

Los datos al ser manejados de forma numérica, ya por si solos empiezan a colocarse
como mediciones, a esto se le agrega que a la hora de identificar la poblacion y la muestra
para el estudio, como en este caso, la poblacion de caracter finito y siendo evaluada de manera
completa, mejora los indices de validez y factibilidad que se pueden tener en diferencia a

otras investigaciones.

Segin lo que Hernandez et al (2014, p. 4) este enfoque usa la recoleccion de datos
para probar hipotesis, con base en la medicidon numérica y el analisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias.

En enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos secuenciales que agrupan

resultados que ayudan a la medicion de cada etapa, segiin Herndndez et al (2014).
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Método del Estudio

Es de suma importancia verificar el método de estudio, para realizarlo se debe revisar
toda la literatura relacionada con el tema que se pretende estudiar, ademas los objetivos
juegan un papel fundamental para poder realizar la combinacion de los elementos de estudio.

(Hernandez et al, 2014 p78).

Es el paradigma positivista con abordaje de teoria fundamentada, el método de
estudio se desarrolla al utilizar caracteristicas personalistas, dado que se interactiia con los
entrevistados de un modo natural y no intrusivo; siguiendo el modelo de una conversacion
normal, al utilizar un cuestionario que no compromete pero orienta las posibles respuestas
de las personas que son parte del estudio para llegar a entender la balanza numérica de las

respuestas bajo el caracter porcentual.

Muestra de la investigacion

En la presente investigacion una de las etapas fundamentales es la seleccion de la
poblacién y la muestra de estudio, esto porque segun se cita en Hernadndez et al (2014, p. 177)
Las muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de investigacion transaccionales,
tanto descriptivos como correlacionales-causales (las encuestas de opinion o surveys, por
ejemplo), donde se pretende hacer estimaciones de variables en la poblacion. Estas variables
se miden y se analizan con pruebas estadisticas en una muestra, donde se presupone que €sta
es probabilistica y todos los elementos de la poblacion tienen una misma probabilidad de ser

elegidos.

Para la presente investigacion se define la poblacion de estudio como “Todos los
Gerentes de unidad, Supervisores de Turno y administrativos en entrenamiento de los puntos

de venta de Comidas Centroamericanas que ofrecen el servicio a Domicilio”
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La poblacion de esta investigacion es de caracter finito, ademas de ser tomada en
cuenta la totalidad de sus miembros para la aplicacién de los instrumentos de medicion,
situacion conveniente para una mayor certeza de los resultados obtenidos antes de su debida
interpretacion y analisis. El manejar la totalidad de la poblacidén para esta investigacion
representa una ventaja importante para que la empresa en cuestion pueda valorar de manera
objetiva, seria y responsable las posibles recomendaciones que se generen a partir de la

finalizacién del estudio.

Se hace necesario para la correcta interpretacion de la poblacion y la muestra en
estudio hacer referencia a la cadena de mando de estas unidades de negocio para determinar
que el 100% de las posibles integrantes de los puestos administrativos seran tomados en

cuenta dentro de la investigacion.

Figura 1: Estructura Organizacional

Fuente elaboracion propia



83

Poblacion

Se ha determinado para esta investigacion tomar como muestra el 100% de los
elementos de la Poblacion, esto corresponde a un total de 56 personas entrevistadas y a las
cuales se les aplica el cuestionario definido, lo anterior con el fin de tener la total de la posible
informacion a recibir para tener el panorama mas completo del posible impacto de la toma

de decision de migrar a un modelo diferente de administracion y distribucion del tiempo.

La muestra para un estudio establecida en Hernandez et al (2014 p 185.) Las muestras
probabilisticas requieren la determinacion del tamafio de la muestra y de un proceso de
seleccion aleatoria que asegure que todos los elementos de la poblacion tengan la misma

probabilidad de ser elegidos.

En cuanto al marco maestral, al ser esta una investigacion de tipo cuantitativa y contar
con una poblacion finita, que adicionalmente se ve beneficiada de contar con los recursos de
tiempo necesario para la correcta aplicacion de los instrumentos de medicion a toda la
poblacioén en estudio, define la muestra por considerar es la poblacion completa de Gerentes
y Supervisores de turno de las unidades de negocio con servicio a domicilio de la empresa

Comidas Centroamericanas.



OBIJETIVOS

1 - Determinar el tiempo
requerido actualmente bajo
el modelo tradicional de
administracion de los
recursos de la empresa
Comidas Centroamericanas
y la disminucion en el
mismo al pasar al modelo
administrado por medio del
outsourcing para el sistema
de reparto de la cadena.

2- Inferir el posible impacto
en el aumento o
disminucion en la
satisfaccion del cliente
medido por medio de su
instrumento actual del
programa GES (Gest
experience Souvery) y los
margenes de utilidad de los
puntos de venta de Comidas
Centroamericanas S.A al
tener los equipos
administrativos mas tiempo
dedicado a la supervision de
las operaciones.

3- Trazar un esquema de
distribucion de tiempo para
la realizacion de las tareas
administrativas que se
utilice como guia para la
realizacion de las tareas
administrativas semanales
de los puntos de venta de
Comidas Centroamericanas.

Tabla 1

VARIABLE

TIEMPO REQUERIDO

POSIBLE IMPACTO

ESQUEMA DE
DISTRIBUCION

Fuente: Elaboracion propia

CONCEPTO

El tiempo que se demora en
horas o dias cronoldgicos
una tarea se deriva del
tiempo utilizado en
completar y enlazar todos y
cada uno de sus
componentes, ubicados en
el camino critico entre el
inicio y la finalizacion de la
tarea. El total de tiempo
que requiere una tarea en
horas-persona corresponde
a la sumatoria de todos los
tiempos requeridos para
desarrollar todos los
componentes y enlazarlos
entre si. (Orozco 2003)

Se refiere al “proceso
sistematico que permite la
medicién de resultados a
posteriori a través de
indicadores, a fin de
constatar el grado en que
se han alcanzado los
objetivos propuestos en un
periodo de tiempo
determinado” (Orozco:
2003).

Es una red de procesos
cuya finalidad es favorecer
el cumplimiento de los
objetivos de una
organizacion. El sistema
apunta a que los recursos
de la organizacién en
cuestion sean
administrados de forma
eficiente.

OPERATIVO

El tiempo requerido para
para Comidas
Centroamericanas se
denomina al promedio de
horas semanales que se
utilizan para la realizacion
completa de ciertas
actividades administrativas
que tienen como objetivo la
preparacion de la unidad de
negocio para hacerle frente
a todas las obligaciones
relacionadas con insumos,
equipo y recurso humano.

Numero de puntos
porcentuales que varian los
resultados favorable o
desfavorablemente al
aplicar de manera correcta
o incorrecta algun sistema,
programa o tarea por parte
del personal de la unidad
de negocio

Conjunto de tareas
organizadas en el tiempo y
espacio de la organizacion
semanal de cada uno de los
equipos administrativos de
la unidad de negocio con un
limite de tiempo y un
responsable definido
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INSTRUMENTO

Validado por medio de las
respuestas obtenidas con el
instrumento de medicién
en las respuestas:

H1,H2,43 44,45 #6 y #7

Teniendo su referencia
tedrica en el capitulo #2 de
la presente investigacion.

Validado por medio de las
respuestas obtenidas con el
instrumento de medicién
en las respuestas:

#8, #9, #10, #11y #12

Teniendo su referencia
tedrica en el capitulo #2 de
la presente investigacion.

Validado por medio de las
respuestas obtenidas con el
instrumento de medicién
en las respuestas:

#13,#14 y #15
Teniendo su referencia

tedrica en el capitulo #2 de
la presente investigacion.
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Instrumentos Utilizados en la Investigacion

Cuestionario

El cuestionario es el instrumento utilizado para realizar la toma de datos de la
poblacion en estudio de la investigacion, es un instrumento de suma importancia y que reine
las caracteristicas necesarias para obtener la cantidad de respuestas necesarias de una manera
amigable y poco comprometedora, teniendo claro que existen muchas funciones, sin
embargo, se citardn las dos principales. La primera es que por medio de preguntas adecuadas
el investigador obtiene respuestas que suministren los datos necesarios para cumplir con los
objetivos planteados en su investigacion por lo cual el cuestionario debe obtener, informacion
pertinente, valida y confiable lo primero antes del cuestionario es una buena informacion
sobre el problema por estudiar. Ademds, las preguntas deben tener dos cualidades

importantes como los son confiabilidad y validez.

El otro instrumento por utilizar en esta investigacion es el cuestionario, segin
Hernéndez et al (2014, p 217) —tal vez sea el instrumento mas utilizado para recolectar los
datos, consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables por medir. Estas

preguntas deben ser congruentes con el planteamiento del problema.

El cuestionario de 15 preguntas de seleccion multiple, ademas de tres sub preguntas
que manejan informacion totalmente de apreciacion del entrevistado, asi como su punto de
vista de algunas posibles situaciones alrededor de su ambiente de trabajo que lo impulsan a

hacer una seleccion especifica en la alternativa de respuesta.
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Procedimiento para Recoleccion de Datos

Las fuentes secundarias son —informacion que ya existe, que se encuentra disponible
en el momento en que surge la necesidad de su utilizacioén. Es decir, este tipo de informacion
fue creada en el pasado por otros investigadores y estd a disposicion para su consulta en caso

de ser necesario para la investigacion.

Para este estudio las fuentes secundarias utilizadas son:

e Pagina Web de la organizacion

e Reportajes de periodico y revistas

e Reportes mensuales emitidos por las Gerencias respectivas
e BSC

e Programa de encuestas a clientes utilizado por la empresa

Para esta investigacion, se utilizé la entrevista como instrumento para realizar la

recopilacion de datos y evaluar cada una de las variables.

En el caso de la poblacion en estudio al determinarse como todos los miembros de las
administraciones de los restaurantes de Comidas Centroamericanas que ejercen la actividad
y servicio de entregas a domicilio, correspondiente a un nimero de 56 personas en total, los

pasos importantes por definir para la aplicacion de este instrumento fueron:

Contacto con la empresa

e Solicitud de permisos de contacto y manejo de informacion
e Llamada directa al establecimiento

e Concretar cita con cada miembro del equipo administrativo

e Aplicacion de la entrevista
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e Tabulacidon de los datos

e Descripcion y analisis de los datos.

El proceso para la recoleccion de los datos en exactamente igual al utilizado en la
entrevista, sin embargo, este instrumento se centrard en respuestas de seleccion tnica.

e Contacto con la empresa

Solicitud de permisos de contacto y manejo de informacion
e Llamada directa al establecimiento

e Concretar cita con cada miembro del equipo administrativo
e Aplicacion de la entrevista

e Tabulacion de los datos

e Descripcion y analisis de los datos.

En la presente investigacion, las fuentes primarias se refieren a la informacion
recolectada en las entrevistas realizadas a los trabajadores en las unidades de negocio
participantes de la presente investigacion, donde se toman los criterios y respuestas de los

Gerentes de Restaurante y Supervisores de Turno.

La informacion primaria, es la que el investigador crea expresamente para un estudio
concreto. Ademas, brinda informacion mas precisa en la investigacion pues proveen una

evidencia directa sobre el tema de investigacion.
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Método de Analisis del Estudio

El método de uso de variables trata de analizar toda la informacién con el fin de no
omitir algunos aspectos importantes para el estudio y, al mismo tiempo, obtener un analisis
mas enriquecedor. Primeramente, cada unidad de variable se divide en unidades de
informacion que se cuestionaron durante la entrevista, asimismo se incluye informacion

surgida de la misma y considerada relevante por el investigador.

Para el andlisis y la presentacion de los resultados se seguirdn estos pasos:

Aplicacion del cuestionario a la muestra seleccionada de colaboradores.
e Tabular las preguntas, de los cuestionarios, una vez asignada la respuesta a las
preguntas se contara cuantas se tiene de cada una.

e Realizar las graficas para mostrar la informacion de los resultados.
e Interpretar cada grafica.

Una vez que se tuvo la muestra apropiada, el disefio de investigacion adecuado y el
enfoque elegido, se procedid a la recopilacion de datos sobre las variables y objetos
involucrados en la investigacion. Para Hernandez et al (2014), recolectar datos implica tres
actividades estrechamente vinculadas entre si: “Seleccionar un instrumento o método de
recoleccion de los datos entre los disponibles en el area de estudio en la cual se inserte nuestra
investigacion o desarrollar uno. Este instrumento debe ser valido y confiable, de lo contrario

no podemos basarnos en los resultados.

Aplicar este instrumento o método para recolectar datos. Es decir, obtener
observaciones, registros o mediciones de variables, sucesos, contextos, categorias u objetos
que son de interés para nuestro estudio. Preparar observaciones, registros y mediciones

obtenidas para que se analicen correctamente”.
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Para Hernandez et al (2014, p. 345), un instrumento adecuado es “aquel que registra
datos observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el
investigador tiene en mente. En términos cuantitativos: capturo verdaderamente la realidad
que deseo capturar”. Cuando la medicién de las variables es efectiva, el instrumento de
medicidn representa a las variables que tiene en mente y dicho instrumento debe de reunir

dos requisitos esenciales:

e Confiabilidad y validez.

Elegir el instrumento o los instrumentos (ya desarrollados) que hayan sido
favorecidos por la comparacion y adaptarlos al contexto de la investigacion. Indicar el nivel
de medicion de cada item y, por ende, el de las variables. Existen cuatro niveles de medicion

ampliamente conocidos.

En este nivel hay dos o mas categorias del item o la variable. Las categorias no tienen
orden ni jerarquia. Lo que se mide se coloca en una u otra categorias, lo que indica tan sélo
diferencias respecto de una o mas caracteristicas. Nivel de medicion ordinal. En este nivel
hay varias categorias, pero ademas estas mantienen un orden de mayor o menor. Las etiquetas

o los simbolos de las categorias si indican jerarquia. Nivel de medicion por intervalos.

Ademas del orden o la jerarquia entre categorias, se establecen intervalos iguales en
la medicion. Las distancias entre categorias son las mismas a lo largo de toda la escala. Hay

intervalo constante, una unidad de medida.

En este nivel, ademas de tenerse todas las caracteristicas del nivel de intervalos
(intervalos iguales entre las categorias, y aplicaciones de operaciones aritméticas basicas y
sus derivaciones), el cero es real y absoluto (no es arbitrario). Cero absoluto implican que
hay un punto en la escala donde no existe la propiedad. Indicar cémo se habran de codificar

los datos en cada item y variable.
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Codificar los datos significa asignarles un valor numérico que los represente. Es decir,
a las categorias de cada item y variable se les asignan valores numéricos que tienen un
significado. Una vez que se indica el nivel de medicion de cada variable e item y que se
determina su codificacion, se procede a aplicar una “prueba piloto” del instrumento de
medicion. Es decir, se aplica a personas con caracteristicas semejantes a las de la muestra o

a la poblacion objetivo de la investigacion.

Sobre la base de la prueba piloto, el instrumento de medicion preliminar se modifica,
ajusta y mejora (los indicadores de confiabilidad y validez son una buena ayuda), entonces

estaremos en condiciones de aplicarlo”.
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CAPITULO IV ANALISIS DE RESULTADOS
En el presente capitulo se presenta el andlisis de los resultados obtenidos en las
entrevistas y la aplicacion del cuestionario a la muestra de investigacion. El capitulo esta
constituido de la siguiente manera: primero se presenta una serie de graficos que resumen los
datos recolectados en las unidades de andlisis. Las unidades exploradas corresponden a los

contenidos de los tres primeros objetivos especificos de la presente investigacion.

Seguidamente, se describe y analiza cada variable.

Grifico 1 Tiempo Tareas Administrativas

Pregunta 1 -
MDe 3a7Horas MMasde7hora Menos de 3 horas

Fuente: Elaboracion Propia en base en respuestas obtenidas del cuestionario.

Ante la pregunta realizada a los miembros de las administraciones de los puntos de

venta sobre cudnto es el tiempo semanal invierte en tareas administrativas diferentes a control



92

de turno se encuentra que mas de la mitad de los encuestados, un 52% determina que la
durante semana puede invertir menos de 3 horas a la semana en tareas diferentes al manejo
exclusivo de turno de trabajo. En cuanto el 28% de los encuestados reflejan una respuesta
que supera las 7 horas semanales de inversion de tiempo en otras tareas. Adicionalmente el
20 % se encuentran en un rango de entre 3 y 7 horas semanales de inversion de tiempo para

otras tareas.

Al analizar se puede determinar que los datos obtenidos en esta respuesta nos indica
que un importante namero de los administradores de los negocios operados por Comidas
Centroamericanas que se dedican a las entregas a Domicilio invierten pocas horas a la semana
a tareas diferentes al manejo de turno, esta situacion podria estar siendo impulsada porque
comentan que estan con equipos apenas en formacion o en su defecto con equipos
incompletos, que limita la posibilidad de atender diferentes necesidades del personal o del

negocio por cubrir campos operativos en el nivel de posicionamiento.

Otra posibilidad para que esto suceda es la falta de capacitacion de los
administradores a cargo para planear, formar o estructuras horarios y esquemas de
distribucion de tareas que les permitan organizar de manera mas efectiva su tiempo y poder

invertir una cantidad de horas que genere un impacto positivo en los resultados.

Grafico 2 Antigiiedad en la Empresa

Cuenta de Pregunta 2
Antiguedad en la Empresa

Pregunta 2 -

= Mas de 3 afios
= Menos de 1 afio

= De 1 a 3 afios

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.
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Segin la informacion recolectada acerca de cuanto tiempo lleva trabajando para
Comidas Centroamericanas el personal encuestado se encuentra que una gran mayoria
conformada por 26 de los 56 encuestados que corresponden al 46% responde que tiene mas
de 3 afios trabajando para la compaiiia, y en partes iguales con 15 respuestas cada uno para
un total de 27% de los encuestados manifiestan que tienen de 1 a 3 afios de permanencia o

menos de 1 afio en la empresa.

La mayor parte de las respuestas de los puestos administrativos de estos puntos de
ventas estan ocupados por personas que manejan una media ideal de tiempo de antigiiedad
de permanencia en la empresa. Segun estos datos es posible interpretar que cerca del 50 %
de los miembros de los equipos administrativos conocen con claridad sus funciones y
responsabilidades, situacion que deberia ser una fortaleza para la planificacion y distribucion

de las tareas.

El otro 50% son personas que presentan menos de 3 afios (25%) y menos de 1 afio
(25%. Estos resultados pueden tener situaciones especiales que los rodean, como son el
posible aumento en las cargas de trabajo, situacion que se agrava al ser mencionada en puntos
anteriores que NO cuentan con los equipos de trabajo completos para desarrollar todas las

tareas a su cargo.

La situacion antes descrita parece estar siendo el detonante para que la rotacion en
estos puestos administrativos sea elevada con respecto de la media de la industria que en
buenos casos no supera el 35% anualizado. Sin embargo, estos datos son parte de las razones
que justifican la alta rotacion que es percibida por los encuestados en el momento de las

entrevistas.
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Grifico 3 Equipo Administrativo

Abundante
18%

F.'re_g_unta 3 -
B Abundante
¥ Suficiente

' Suficiente M Limitada
34%

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.

Los datos recolectados sobre la organizacion administrativa actual y su definicion de
si es abundante, suficiente o limitada. Se analiza que un 48% de los entrevistados define la
organizacion gerencial de los puntos de venta desde el punto de vista de cantidad de personal

como “Limitada”

El resto de la poblacion entrevistada reparte opinion, dejando con un 34% la respuesta

de “Suficiente” y con 18 % apenas la opcion de respuesta correspondiente a “Abundante”.

Segun los datos recolectados hay un sentimiento importante de agobio por la cantidad
de personas que conforman estos grupos administrativos, el 48% de los encuestados que
determinan que la cantidad de personas en los grupos es Limitada, coincide en gran medida
con los datos obtenidos sobre el tiempo de permanencia en la empresa y la posible rotacion.
Es importante tomar en cuenta que las respuestas estdn claramente polarizadas en eta
pregunta. Son muchos de los entrevistados los que determinan limitada la organizacion
gerencial y es muy bajo el 18 % que asegura que la cantidad de miembros gerenciales de

sucursales es “Abundante.
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Lo anterior podria estar relacionado con las personas mas nuevas en la organizacion,
las cuales en el momento de esta investigacion, por su falta de experiencia dentro de la
organizacion ain no tienen mas tareas asignadas a du caro, esta situacion podria darles un
sentimiento de relajacion desde el punto de vista de carga de trabajo, que, definitivamente se
va a ver alterado en el momento que sean parte mas activa del grupo, teniendo a su carga

tareas adicionales que los podria empujar a pensar de una forma diferente a corto plazo.

Grafico 4 Comunicacion Efectiva

Pregunta 4 -

M Poco efectiva M Efectiva Muy efectiva

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.

En relacion con los datos obtenidos acerca de qué tan efectiva es la comunicacion
entre los miembros del equipo administrativo. El143 % de los entrevistados determina que la
comunicacion es “poco Efectiva” siendo asi el % mas alto recibido en esta pregunta el resto
de los entrevistados divide respuestas en 30 % para opcion “efectiva” y el 27% para opcion

“Muy Efectiva”.

Al ser un negocio de horarios alternos, rotativos y por horas, parece ser que la mayoria
de los miembros de los equipos presentan problemas para obtener comunicacion por algun

medio previamente definido por la administracién. Es importante pensar que no todas las
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personas cumplen lo mismo horarios todo el tiempo, por lo que la comunicacion podria ser

uno de los principales afectados desde el punto de vista de efectividad en la organizacion.

Sin embargo, a lo anterior parece ser que la administracion genera algiin esfuerzo para
que esto suceda de forma mas fluida ya que mas de la mitad de los encuestados coincide en

que la comunicacién del equipo administrativa es efectiva o muy efectiva.

Un tema que no podemos dejar de lado es que estas calificaciones de efecto en
adelante podrian ser subjetivas o de percepcion para los equipos de trabajo, esto ya que
muchas veces segiin comentan los entrevistados a pesar de tomar accion por varios métodos
de comunicacidn se pierde en el proceso y termina generando problemas en el nivel interno

e incluso con los clientes.

Grafico 5 Utilizacion Efectiva del Tiempo

UTILIZACION EFECTIVA DE
TIEMPO

Pregunta 5 ~

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.
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Con relacion a la pregunta sobre la utilizacion del tiempo actualmente en la unidad
de negocios para tareas administrativa se obtiene que 33 de los 56 entrevistados que
representan un 59% de los entrevistados responden que “si” mientras que 23 respuestas que

representan el 41% responden que “No”.

Al ser la mayoria de los entrevistados los que responden que si, al tema de si la
utilizacion del tiempo es efectiva, debemos analizar este resultado como una muestra clara
de que los administradores de estos negocios muestran un respeto especial por el trabajo que
realizan asumiendo que las tareas que realizan justifican la utilizacion del tiempo de la
manera que hasta el dia de hoy lo hacen, sin embargo esto puede ser no apegado a la realidad,
ya que se podria estar destinando tiempo a tareas que no aportan de manera significativa a
los resultados esperados por la empresa, a pesar de esto sin embargo, pareciera existir mayor
conciencia de un grupo de administradores que marcan la utilizacion del tiempo como no
eficiente, ya que segun ellos comentan no estdn dentro de los resultados esperados por su
empresa y esto podria ser una situacion que es consecuencia de una utilizacion del tiempo de

manera erronea.

También es importante recalcar que algunos de los miembros evidencian cansancio e
incluso lo refuerzan con la teoria que los equipos de trabajo no estin completos,
Definitivamente esta situacion incide de manera directa en la respuesta que los entrevistados

aportan.
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Grafico 6 Inversion de Tiempo

INVERSION DE TIEMPO

Servicio Al Cliente | 41 %
Capacitacion I 38% l
Otro | 21% I

Pregunta b ~

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.

Ante la pregunta de en qué utilizaria el tiempo si tuviera menos tareas administrativas
especificas de su puesto, los resultados obtenidos dicen que dentro de las respuestas obtenidas
para esta pregunta se defiende con 23 de los 56 entrevistados para un 41 % de la poblacion,
la respuesta a en qué actividad ocuparia el tiempo disponible la respuesta es “Servicio al
Cliente”. El 38% que corresponde a las 21 respuestas que le siguen en importancia refleja
una inversion de tiempo orientada a la “Capacitacion” mientras que un 21% de las respuestas

suman “otras” refiriéndose a las posibles actividades de inversion de tiempo.

Parece ser claro, que los integrantes de los grupos administrativos de estos locales
tienen identificado que el tiempo disponible deberian orientarlo al servicio al cliente. Una de
las necesidades primordiales de las empresas en la actualidad es destacarse en servicio al

cliente, de la manera que lo determinen, pero siempre teniendo en norte la mejora continua.

Sin embargo, una de las situaciones preocupantes es poder interpretar que, si los
gerentes de la unidad de negocios determinan que invertiria en servicio al cliente, es posible

pensar que no estdn 100% de acuerdo con el servicio al cliente que hoy mismo estan
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entregando, esta situacion se refuerza con la segunda respuesta, ya que la capacitacion seria
la forma ideal de aumentar los estandares ofrecidos en este momento en cuanto a servicio al

cliente se refiriere.

Grafico 7 Debilidades de la Organizacion

1%

M No hay reuniom semanal W no hay claridad de responsabilidades

Pregunta 7 ~

Falta de interes

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.

Cuando se les pregunta a los encuestados por cudles son las debilidades del actual
proceso de distribucion de tareas administrativas, se analiza que segin las respuestas
obtenidas el 59% de los encuestados reflejan que la principal debilidad de la administracion
de los puntos de venta para lograr una distribucion efectiva de las tareas es falta de reunion
semanal del equipo gerencial. Seguidamente el 30% de los encuestados expresa que el
problema es que “no hay claridad de responsabilidades. Ademas de lo anterior hay un 11%
que define el problema como “falta de interés” por parte de alguno de los miembros del

equipo.

A pesar de que todos los equipos administrativos tienen claro que una de las
directrices de la alta gerencia, que ademas esté estipulada como proceso administrativo y que
adicionalmente a esto es revisada periddicamente por el Gerente de 4rea en sus registros, es
el llevar a cabo y registrar al menos una reunion del equipo administrativo a la semana ésta

no se realiza en todos los casos, ademas que cuando se realiza muchas veces no se documenta.



100

Una de las principales barreras para que la realizacion de las reuniones semanales es
la diversidad de horarios administrativos, en este caso las situaciones especiales que la
administracion reporta son constantes, entre incapacidades y permisos, ademas de la posible

falta de interés que se refleja en otra de las respuestas.

Un tema relevante en este sentido es que, a pesar de ser revisadas periddicamente por
un superior, las reuniones no son documentadas. A esto en la entrevista gran cantidad de los
miembros de los equipos administrativos eran reiterativos en la falta de tiempo para realizar

documentacion de algin tipo.

También una situacion que reitera en las respuestas y los comentarios de los equipos
es que se complica mucho el lograr que un proceso sea consistente porque semanalmente
inclusive se intercambian responsabilidades entre ellos mismos, situacion que a toda luz
confunde y desmejora la oportunidad de lograr cosas importantes por medio de la

consistencia.

Grafico 8 Satisfaccion Actual de los Clientes

Satisfaccion Actual Clientes

Pregunta 8 ~
i entre 66 y 75

mas de 75

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.
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Segun la pregunta a los encuestados de cudl es el indicador actual de Satisfaccion de
Clientes de su unidad de negocios el dia de hoy, las repuestas de los entrevistados 27 de los
56 encuestados que representan un 48% indican que el indicador de Satisfaccion de Clientes
de su unidad de negocios se encuentra en la escala mas baja entre 60 y 65%. Por otro lado 19
de los 56 entrevistados para un 38% colocan a su unidad de negocios en la parte intermedia
de la tabla con un % de satisfaccion de clientes entre 66 y 75%. Por otro lado, apenas 10 de
los 56 entrevistados para un 18% dicen tener en su unidad de negocios una satisfaccion de

clientes superior al 75%.

Las respuestas a esta pregunta son interesantes desde el punto de vista que al parecer
todos los miembros de los equipos administrativos estan conscientes de la nota actual del
indicador, sin embargo, también es interesante ver que apenas un 18% se encuentra dentro

de un rango aceptable en este indicador.

Para la empresa, la meta minima es de un 75% en satisfaccion de clientes, situacion
que a toda luz es un objetivo retador para este grupo de puntos de venta. Segun el analisis
que se puede hacer todos los integrantes de los equipos tienen una nocidn clara del indicador
de satisfaccion de clientes actual, esto es un buen paso, sin embargo el hecho de conocer
donde estan actualmente no les asegura que lo que estan haciendo en este momento los ayude

a aumentar el numero alcanzado.

Grafico 9 Variacion Satisfaccion de Clientes vs Tiempo Invertido

Pregunta 9 -
iEntre 1y3 puntos M Masde 6 puntos M Entre 4 y 6 puntos

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.
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Ante la pregunta sobres la variacion esperada aceptable en Satisfaccion de clientes si
el tiempo en tareas administrativas se redujera en un 30%. La mayoria de los entrevistados
con un 37% de las respuestas indican que la variacion esperada si se reduce el tiempo
invertido en tareas administrativas para el indicador de Satisfaccion de clientes es entre 4 y
6 puntos. No menos importante con un 36% de las repuestas un grupo de administradores
consideran que con esa reduccion en el tiempo de tareas administrativas estarian alcanzando
una variacion de 7 puntos o mas. También hay un 27% de los encuestados que expresan que

la variacion seria entre 1 y 3 puntos.

Un cambio en la puntuacion de satisfaccion de clientes entre 4 y 6 puntos como lo
refleja la mayoria en su respuesta implica que mas de la mitad de las unidades de negocio
alcanzaran la meta establecida por la compafiia para este indicador. Esta situacion seria un
logro formidable para la empresa, que adicionalmente reflejaria un logro que muchos
quieren, como lo es satisfacer en mayor medida a sus clientes. Importante mencionar que los
miembros de equipo administrativo entrevistados manifestaban que era poco probable
encontrar una manera de reducir ese tiempo invertido en tareas administrativas, pero

coincidian en los posibles beneficios que les podia traer a sus resultados.

No muy lejos en el porcentaje de respuestas el 36% indican que la variacion podria
ser de mas de 6 puntos, esta situacion los colocaria justo por encima de la media alcanzada

por los demas restaurantes.

Alrededor de esta respuesta, podemos concluir que la gran mayoria de los
entrevistados entienden que al reducir el tiempo invertido en las tareas administrativas los
principales beneficiados son los clientes, a los que por ende les mejorard el servicio recibido

y los indicadores de la unidad de negocio seran afectados de manera positiva.
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Grafico 10 Utilidades Actuales

CuentadePregunta 0. JTILIDADES ACTUALES

Entre 32 y 36 %

42 % o mas

Entre 37 y 41%

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.

Segun las respuestas a la pregunta que explica cudl es el indicador actual de Utilidad
esperada de su unidad de negocios el dia de hoy. El 39% de las respuestas ubican las
utilidades actuales en el rango mas bajo de la escala de respuestas, al ubicar su unidad de
negocios con utilidades entre 32 y 36%. Seguidamente otro grupo practicamente del mismo
tamafio con un 34% ubica las utilidades entre 37 y 41%, mientras que la parte mas baja con

un 27% de la tabla de respuestas ubica sus utilidades por encima del 42%.

El analisis correspondiente a las variables que los encuestados indican no les permiten
alcanzar utilidades mas altas las encabeza el tiempo invertido en las tareas administrativas
que les consume la mayor parte de su jornada de trabajo, adicionalmente a esto los temas de
ausencia de planeacion y organizacion deficiente son un detonante que los hace incurrir en
la toma de decisiones erroneas, que a la postre se ve reflejada en las utilidades y satisfaccion

de clientes obtenidas en los Ultimos periodos revisados.
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La ausencia de las reuniones y la inconsistencia en la realizacion de las tareas cobra
un precio alto en los resultados esperados, esta situacion a pasar de ser evidente para los
equipos gerencial parece ser un tema perdido, esto porque en general comentan no contar con
las herramientas necesarias para mejorar la distribucion de las tareas administrativas, asi
como también de despertar el interés en algunos de los miembros del equipo para alcanzar

resultados diferentes.

Grafico 11 Aumento en Utilidades

Pregunta 11 ~-

B Mas de 6 puntos EEntred4y6puntos ¥ Entre 1y 3 puntos

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.

Las respuestas obtenidas sobre cudl seria una variacién aceptable en utilidades si el
tiempo en tareas administrativas se redujera en un 30% reflejan que el 41% de las encuestados
estiman que la variaciéon en las utilidades al reducir el tiempo invertido en las tareas
administrativas seria de entre 1 y 3 %. Sin embargo, un % bastante alto como lo demuestra

la gréafica con un 38% de las respuestas estiman que el aumento en las utilidades seria entre
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4y 6 %. Ademads, con un 21% bastante optimista reflejan una esperanza de aumento de mas

de 6%.

Ante la variedad de las preguntas y los diferentes factores que estan alrededor del
trabajo desarrollado por los administradores es evidente que tienen claro los beneficiosos de
invertir su tiempo en tareas diferentes a las que el dia de hoy realizar en su diario vivir. El
optimismo en el aumento de las utilidades y el aumento en la satisfaccion de los clientes lo
relacionan como una consecuencia de invertir tiempo en tareas que al dia de hoy son siempre
importantes, sin embargo, no cuentan con la prioridad necesaria en la asignacioén de tiempo
por la falta de personal o simplemente por la deficiente planeaciéon por parte de la

administracion.

Un punto importante por destacar en este apartado es que, como lo vimos en
respuestas anteriores, la mayoria de los miembros del equipo administrativo de los puntos de
venta cuenta mas de 3 afios en la organizacion, esto definitivamente deberia ser una ventaja
desde el punto de vista de conocimiento de las tareas, sin embargo, los problemas que genera
el no poder organizar la reunion semanal incide de manera negativa en el logro de los

resultados.

Grifico 12 Relacion entre Satisfaccion de los Clientes y las Ventas

Cuenta de Pregunta 12

Ventas y Satisfaccion

Pregunta 12 -

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.
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De acuerdo con la consulta sobre si indicadores de Satisfaccion de clientes se ve
directamente reflejado en un aumento en las ventas, las respuestas son impresionantemente
marcadas hacia el “si” con un balance de 47 personas del total de las 56 entrevistadas,
correspondientes a un 84% mientras que apenas 9 personas para un 16% piensan que no hay

una relacion directa de la satisfaccion de los clientes sobre las ventas.

El tener la claridad de que un negocio se debe a los clientes, por los clientes y para
los clientes es algo que parece tener claro el grupo de entrevistados. Ademas, que todos los
esfuerzos que se realicen para aumentar la satisfaccion de los clientes seran valiosos desde el
punto de vista empresarial, esto porque sera evidente a corto o mediano plazo un alza en las
ventas y si se manejan de manera adecuada otros rubros, esto incidird en el aumento de las

ganancias.

Las administraciones actuales tienen claro que mientras su planeacion y ejecucion
sean deficientes, los resultados seran dificiles de alcanzar, desde otra perspectiva la necesidad
de contar con mas tiempo disponible para temas de supervision capacitacion, seguimiento y

especializacion en la realizacion de tareas o procesos puede ser la clave para lograrlo.

Grafico 13 Distribucion de Tareas

Pregunta 13 =
HNo BSi

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.
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Al ser consultados en relacion a si cuenta en este momento con un esquema de
distribucion semanal de tiempo para tareas administrativas, las repuestas son claras y
contundentes con 71% de los entrevistados indican que no cuentan con un esquema de
distribucion de tareas en su unidad de negocios. Por otra parte, el 29% restante indican que

si cuentan con un esquema de distribucion de tareas administrativas.

Parece ser que el 29% que explica que, si cuenta con el esquema pertenece a unidades
de negocio mas estables, con un personal altamente comprometido y con més de 3 afios de
estar en la organizacion, esto sin dudas, los mantiene en la punta de los restaurantes con
mejores resultados. Estas unidades coinciden también con las que al dia de hoy presentan
utilidades mayores al 42%, son las mds exitosas y que se ve reflejado en el porcentaje mas

bajo de la respuesta nimero 10 del actual cuestionario.

Grafico 14 Misma Persona- Misma Tarea

MISMA PERSONA-MISMA TAREA

Pregunta 14 ~ LGN @

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.
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Ante la consulta de si es siempre la misma persona del equipo administrativo el que
realiza las mismas tareas asignadas, la gran cantidad de las respuestas a la pregunta planteada
corresponden a la opcion “NO”, que obtiene un 68% de los encuestados, es decir 38 de las
56 personas consultadas. En relacion con las repuestas que escogen “SI” suman 18 personas

de las 56 consultadas para un total de un 32%.

Con los resultados anteriores se puede observar una clara tendencia a que en la
mayoria de las unidades de negocio se establezcan tareas sin un acertado planeamiento, al
generar que varias personas del grupo administrativo desarrollen una misma tarea en
ocasiones diferentes a lo largo del mes en curso. Esta situacion atenta de manera importante
contra la constancia y consistencia en los procesos y posiblemente tenga una incidencia

negativa en el resultado esperado.

Es posible que el utilizar este método de asignacion de tareas sea un factor que incida
en temas relevantes como el ambiente laboral, temas de igualdad de carga de trabajo o
asignacion de tareas a personas al basarse en aspectos subjetivos como la amistad, preferencia

de horario, etc.

Una de las ventajas de asignar la misma tarea a una persona en especifico es que
puede llegar a generar algunos principios que sean beneficiosos tanto para el desarrollo
personal de ese colaborador como para el cumplimiento de las metas de la organizacion.
Algunos de los beneficios podrian ser: apego a la organizacion, sentido de pertenencia hacia

la tarea o los resultados, especializacion entre otras.
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Grafico 15 Horario Administrativo

Pregunta 15 =

B Desventaja M Ventaja

Fuente: Elaboracion Propia con base en respuestas obtenidas del cuestionario.

Ante la pregunta sobre los horarios administrativos desde el punto de vista de si son
una ventaja o desventaja para la realizacidon correcta de todas las tareas administrativas, las
respuestas arrojan los resultados en donde el 70% de los entrevistados aseguran que los
horarios administrativos del grupo que dirige la unidad de negocios representan una
desventaja para alcanzar los resultados deseados. A su vez, 30 % restante indica que los

horarios administrativos son una ventaja para lo que persigue el negocio.

Dentro de lo revisado durante la elaboracion del cuestionario y las observaciones
realizadas en los puntos de venta durante su organizacion y desarrollo de las actividades
diarias se puede notar que las personas que identifican los horarios como una desventaja
podrian estar formando parte de equipos administrativos que pasan por varias situaciones
como:

o Personal incompleto grupo operativo

e Personal incompleto grupo administrativo
e Vacaciones

e Incapacidades y Renuncias
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e Permisos y traslados

Lo anterior implica como consecuencia mayor carga de trabajo para algunos
administradores y miembros de equipo, asi como como jornadas de trabajo mas extensas o
turnos de trabajo con mucho volumen de responsabilidad de manera mas seguida para

algunos integrantes.

Los grupos administrativos que se encuentran completos, con menos variables que
interactiian con lo referente a toma de decisiones de movimiento de horario y que ademas
son mas estables en su tiempo de permanencia en la empresa podrian ser algunos de los
factores para que las personas respondieran a los horarios administrativos como una ventaja

dentro del local para alcanzar los resultados deseados.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones.

Derivadas de la actual investigacion y al utilizar la informacion recolectada durante

la aplicacion de los instrumentos de medicion se determinan las conclusiones siguientes:

En relacion con la pregunta nimero uno se concluye que los equipos administrativos
de los puntos de venta de la cadena Comidas Centroamericanas utilizan una cantidad de
tiempo insuficiente para lograr la planeacion correcta de las actividades que giran en torno al
negocio, para lograr los objetivos y metas propuestas por la Gerencia General.
Adicionalmente, se determina que la cantidad de tareas administrativas que realizan

ocuparian alrededor de entre 7 y 10 horas semanales, con las cuales hoy en dia no cuentan.

Con los resultados obtenidos en la pregunta nimero 2 de la investigacion se obtiene
un resultado balanceado desde el punto de vista de antigliedad de los administradores, sin
embargo, se concluye que la carga de trabajo administrativo y operativo en algunos casos
son la principal causa de rotacion de personal de la empresa para estas posiciones. Esto
directamente relacionado con las jornadas de trabajo y sus responsabilidades versus su

remuneracion econdmica.

Mas de la mitad de los encuestados en la pregunta nimero 3 indican que los equipos
administrativos son limitados, esto obedece a los rigidos procesos de reclutamiento y
seleccion con los cuales la empresa trabaja hoy en dia. Estos procesos duran hasta 3 meses
para el ingreso de una persona en la posicion administrativa, situacion que complica todo lo

referente a distribucion de tareas y promueve el cansancio.

Importante mencionar que el tiempo de espera de llenar esa posicion constituye un
problema de ambiente laboral en los puntos de venta, esto porque aumenta las jornadas de

trabajo y reduce el tiempo de descanso como consecuencia de lo anterior.
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Ante la problemdtica de la comunicacion en el nivel interno en los equipos
administrativos se concluye que el factor que tiene mayor incidencia es la exagerada
variabilidad de los horarios de los administradores, siendo claro que, este tema deberia
manejarse de manera diferente. Otro factor de suma importancia en temas de comunicacion
es la falta de realizacion de las reuniones administrativas semanales, asi como la ausencia de

registro de las mismas en el momento de se ejecutan.

En cuanto a la utilizacién del tiempo, se determina que la percepcion de los
encuestados es correcta, ellos afirman en mayoria que el tiempo se utiliza de forma efectiva.
Sin embargo, a pesar de ser efectiva la utilizacion del tiempo se determina que no es
suficiente para abarcar la totalidad de las tareas administrativas por lo que, a pesar de todo,

siguen retrasando tareas o realizandose con una calidad o atencion insuficiente.

Queda claro que los administradores tienen dos grandes necesidades donde invertir el
tiempo si se redujeran las tareas administrativas. Como conclusion para esta investigacion
los factores donde se deberia invertir tiempo son el servicio al cliente y la capacitacion. Esto

claro esta deberia elevar la satisfaccion de los clientes.

Los factores que se determinan como debilidades de la organizacién o de los grupos
administrativos estan claramente marcados en la pregunta numero siete del instrumento de
medicion. Se determina que la no realizacion de la reunién semanal y falta de claridad de la
delegacion de las responsabilidades son consecuencia de falta de tiempo del gerente de la
unidad de negocio en algunos de los casos, asi como falta de capacidad para llevar a cabo

estos procesos.

Se concluye que los encuestados tienen claridad de los resultados obtenidos por su
unidad de negocios en referencia al indicador de Satisfaccion de clientes, ademads, cuentan
con conciencia de lo lejos o cerca que estan de alcanzar la meta de la compaiiia. Pero sin
embargo no tienen claro que el proceso de reclutamiento y seleccion les esté colaborando de
la manera apropiada para completar los equipos administrativos y asi poder abrir espacios

para capacitacion del personal o re estructuracion de horarios.
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Cuando se conversa con los entrevistados manifiestan todos que podrian estar mejor
en el indicador de satisfaccion de clientes, esto indica que definitivamente todos los
miembros del equipo administrativo del punto de venta aseguran que con una inversion de
tiempo menor en tareas administrativas los resultados obtenidos en los indicadores de
satisfaccion serian superiores a los actuales, acercandose asi al tema establecida por la

empresa.

Se comprueba que los miembros de las administraciones tienen clara la posicion que
ocupa cada uno de sus puntos de venta en relacion con las utilidades obtenidas, ademas que
la gran mayoria estan convencidos que la disminucion de tiempo en tareas administrativas
dard como resultado un aumento mayor a los 4 puntos porcentuales en su estado de

resultados.

Se establece en este estudio que las personas sujetas a la investigacion tienen muy
claro que la satisfaccion de los clientes tiene una relacion directa con el aumento de las ventas
del negocio. Sabiendo adicionalmente que esto implica las ganancias. Se determina que es
realmente necesario que todos los puntos de venta, en mayor o menor medida, cuenten con
un esquema de distribucion de tareas que esté directamente relacionado con los horarios
administrativos, ademas que las personas que se ven directamente beneficiados con esta
medida estan convencidas que la asignacion de responsabilidades claras es parte del camino

correcto para alcanzar resultados diferentes.

Se concluye que es necesario determinar la capacidad de los miembros de las
administraciones de los puntos de venta para delegar en ellos una tarea administrativa
especifica, ademas que la repeticion de ejecucion de ciertas tareas es necesaria para mejorar

el desempefio y los resultados esperados.

Queda en evidencia que los horarios administrativos son en este momento una de las
desventajas mas relevantes de la percepcion de los equipos para lograr los resultados, esto se
agrava en las unidades de negocio que no tienen los equipos administrativos u operativo

completo.
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Recomendaciones.

Se recomienda a la empresa Comidas Centroamericanas S.A la utilizacion de los
servicios outsourcing de mensajeria para la entrega de sus productos en el servicio a
domicilio, al utilizar esto al menos como plan piloto en 6 de sus unidades de negocio ubicadas
en el Area Metropolitana y dos puntos de venta ubicados fuera del GAM. La idea principal
de esta incorporacion es para trasladar algunas de las responsabilidades que hoy en dia recaen
en el gerente de la unidad, asi se lograria una disminucion importante en las cargas de trabajo

de los grupos administrativos.

La implementacion de este piloto deberd hacerse con la respectiva coordinacion con
la empresa JM Desarrollos, esto por lo delicado del manejo de las contrataciones del personal
de ingreso por parte de ellos como también por el manejo de las liquidaciones o traslados de
las personas que hoy ocupan las posiciones de repartidor en los puntos de venta. Todo esto
debe darse durante un periodo de acoplamiento entre ambas empresas para garantizar el

mejor resultado.

Se espera con esta implementacion una disminucién importante en las cargas de
trabajo de los administradores de los puntos de venta, al trasladar responsabilidades a la
empresa JM Desarrollos que se detallan a continuacion.

Contratacion de personal

Manejo de inventario de flotilla

Pagos de marchamo, seguros, leasing, rtv, entre otras.

Calculo de cargas sociales para planilla

Manejo de tarjetas para presupuesto de gasolina

Pedido de repuestos para flotilla

Solicitudes de 6rdenes de Servicio de Mecanica para flotilla.

Con lo anterior se logrard utilizar el tiempo de hoy en dia se dedica a las tareas antes
mencionas, mover iniciativas de capacitacion para colaboradores y administrativos que

empujen al equipo a alcanzar los resultados esperados.
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Se recomienda a la empresa en estudio invertir en procesos de capacitacion
especificos tanto para empleados operativos como los administrativos. En el caso de los
administrativos utilizar charlas, talleres, seminarios o cualquier otro tipo de capacitacion en

temas como:

Liderazgo.

Manejo de grupos.

Planeacion.

Servicio al Cliente.

Motivacion de personal.

Manejo de quejas

En el caso de los colaboradores regulares:
Servicio Integral

Comunicaciones efectivas

Procesos de Calidad

Trato a clientes con necesidades especiales

Manejo de quejas.

Esta recomendacion deberia prepararse durante el proceso de adaptacion del nuevo
modelo de manejo con outsourcing que deberia ser aproximadamente de un mes e
implementarse en el mes siguiente de ser posible. Esto es importante para cumplir con mayor
facilidad las metas de los indices de Satisfaccion de Clientes y Utilidades que la empresa
tiene planeados. Los cursos es necesario introducirlos de manera sistematica, uno a la vez,
de esta forma los colaboradores no seran bombardeados con una cantidad de informacion que
mas bien pueda ser contraproducente para el desempefio de los mismos. Si se desarrolla lo
planteado es posible que se logre una adaptacion mas rapida hacia el nuevo modelo y ademas

es mas factible que los resultados esperados de mejora se puedan ver reflejados a corto plazo.

Se debe promover en los grupos administrativos y restaurantes de la cadena en
general, un ambiente de trabajo alegre e inspirador, esto por medio de las activaciones

motivacionales para los miembros de los equipos e incluso altas gerencias. Estas actividades
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deberan realizarse de forma paralela a la implementacion del modelo de outsourcing en los
puntos de venta especialmente durante los primeros 3 meses de la integracion de la operacion

en la empresa.

La idea principal de estas actividades debera ser enfocada en la creacion de equipos
de trabajo y la importancia de la sinergia que se pueda realizar con los socios comerciales
para homologar la cultura organizacional en todos los niveles de la organizacion. Con esto
se espera que la adaptacion de los nuevos ingresos sea mas trasparente para las operaciones
ademas de que se vaya creando un sentido de pertenencia y compromiso hacia un lugar de

trabajo donde el personal es tratado con respeto, igualdad y de forma equitativa.

Logrando la implementacion descrita se lograra tener colaboradores comprometidos,
que luchen por alcanzar los objetivos y de maneja conjunta las empresas Comidas
Centroamericanas y JM Desarrollos hagan crecer sus marcas comerciales al colaborar entre

si para este objetivo.

Es necesario establecer la direccion de realizar actividades que son de caracter
fundamental para el bienestar de los negocios, Se le recomienda a Comidas Centroamericanas
S.A la realizacion y establecimiento de un proceso de asignacion de tareas y
responsabilidades por medio de un esquema de distribucion de tareas. Este esquema debera
ser implementado de manera inmediata en los puntos de venta y debera ser realizado por el
gerente del restaurante y por su equipo administrativo y algunos colaboradores de mayor
experiencia que puedas aportar con algunas tareas, que adicionalmente contribuyen a su

desarrollo laboral.

El esquema de tareas deberd utilizarse para establecer un orden de prioridades y
colocara responsables a la consecucion de cada tarea especifica. La forma recomendada de
utilizar es de manera planificada, con al menos una semana de anticipacion, esto para que el
gerente de la unidad tenga el tiempo necesario para determinar con base en un horario
distribuido de manera equitativa una cantidad de tareas acordes con los conocimientos,

responsabilidades y capacidades de los miembros del equipo, al garantizar que las tareas sean
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las adecuadas, con el tiempo suficiente para realizarlas y que aporten de manera significativa
al alcance de los objetivos.

De lograr implementar esta recomendacion de manera eficiente se podria lograr
mayor productividad de todo el equipo, tareas realizadas con un mayor nivel de efectividad

y por, sobre todo, un impacto importante en los resultados obtenidos.

La empresa Comidas Centroamericanas debe completar sus equipos operativos y
administrativos en puntos de venta. Es de suma importancia que para la correcta
implementacion de la alianza comercial con JM Desarrollos, la empresa en estudio complete
sus planillas antes de la implementacion del nuevo modelo en cada uno de los 8 puntos de
venta escogidos para tal efecto. Los equipos deben estar completos para que se note los
cambios en las cargas de trabajo, tiempo invertido y cantidad de responsabilidades delegadas
a cada miembro del equipo administrativo. Con esto se busca que el impacto de las medidas
planteadas a la empresa tenga un efecto de alta importancia y mejoren los niveles de estrés
que pueda manejar la implementacion del nuevo modelo como parte de la renuencia al

cambio.

El lograr completar los equipos durante el tiempo propuesto empujard a las
administraciones a utilizar el tiempo de la manera justa y correcta para el mayor
aprovechamiento, asi como deberia impulsar al personal a mejorar su desempeio y obtener

mejores resultados en los indicadores de seguimiento a la gestion.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE CAMBIO

En el siguiente capitulo se pretende plantear de manera clara y efectiva una propuesta
de cambio que le garantice a la empresa Comidas Centroamericanas S.A la correcta
implementacion de un nuevo modelo de trabajo bajo la modalidad outsourcing, al responder
al tema de la investigacion que es el “POSIBLE IMPACTO EN LA CARGA DE TRABAJO
ADMINISTRATIVA DE LA IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE REPARTO BAJO
LA MODALIDAD OUTSOURCING EN LA ENTREGA A DOMICILIO DE COMIDAS
CENTROAMERICANAS S.A”.

El objetivo general de la propuesta es:

Establecer de manera eficaz y clara la implementacion de las acciones recomendadas
para la empresa Comidas Centroamericanas respecto de la inclusion del modelo de
outsourcing de reparto en sus puntos de venta de entrega a domicilio durante el afio 2017.

Los objetivos especificos de la propuesta de cambio son:

Soportar de manera integral el cuadro de actividades relacionadas con la
implementaciéon del nuevo modelo con outsourcing en los puntos de venta de Comidas
Centroamericanas.

Establecer la prioridad de ejecucion de las tareas de implementacion por medio del
correspondiente andlisis y la calendarizacion de las actividades por realizar por Comidas

Centroamericanas para concretar la implementacion de la propuesta de cambio.

La propuesta de cambio se basa en la implementacion del servicio a domicilio de los
restaurantes de la cadena de comidas denominada Comidas Centroamericanas S.A mediante
la incorporacion de un modelo de servicio outsourcing para el puesto de repartidores en los

puntos de venta.
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La principal consecuencia de esta implementacion en la empresa es la implicacion
desde el punto de vista de inversion de tiempo y carga de trabajo que puede liberar a los
administradores de las unidades de negocio para dedicarle a menos tareas administrativas e
invertirlo a mas temas de capacitacion, seguimiento, motivacion y desarrollo de personal para

que se vea reflejado en los indicadores de satisfaccion de clientes, utilidades etc.

La capacitacién de los lideres de cada grupo de administradores sobre temas de
liderazgo, trabajo en equipo, satisfaccion de clientes y manejo de quejas son de fundamental
importancia para sacar provecho al tiempo que sera liberado, por parte de la alianza comercial
con la empresa que va a manejar la tercerizacion del servicio, para el correcto
aprovechamiento y maximizacion del tiempo que antes ocupaban tareas administrativas
ineludibles para el gerente o grupo administrativo.

A pesar de las tareas por realizar, de lo que se presenta como urgente, de las
distancias a recorrer, los cambios de Gltimo momento, del espacio dedicado para la atencion
personal, hay que considerar que el dia tiene 24 horas, independientemente de cuanto trabajo

hay por realizar.

Todo esto ;Qué te hace sentir? ;Qué tienes el control del dia a dia? O ;Qué a pesar
de iniciar tus actividades muy temprano y finalizar ya de noche, no te alcanza el tiempo para
cumplir con todo lo que demanda el dia? ;Qué cumples en el lado profesional, sin embargo,
estas descuidando algunos aspectos del lado personal o viceversa debido a que las 24 horas

no son suficientes?

Para estas situaciones, se debe tomar consciencia de lo importante de llevar a cabo
cambios positivos con el fin organizar y manejar adecuadamente las actividades a lo largo
del dia, de la semana. Conocer como distribuir el tiempo eficientemente, conducira a disfrutar
de los beneficios, aumentar el control del dia, a reducir el estrés, tener mayor equilibrio de

vida.

Es importante realizar un analisis acerca de cudles son las prioridades a atender en

base en las diferentes areas del plano personal y profesional, en las cuales estas buscando
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desarrollar y crecer. La finalidad es atender las tareas consideradas de mayor trascendencia
a la vez de identificar aquellas que representan un consumo para el tiempo sin aportar valor

al dia a dia.

Por ejemplo, si en el plano personal la prioridad es el aspecto financiero y por el lado
profesional es mejorar la habilidad de negociacion, los objetivos que contribuyen al alcance
de estas metas seran prioritarios. Antes de llevarlos a la préctica, es necesario analizar como
impactara a otros en el aspecto personal como la convivencia familiar, el descanso, la salud,

asi como en el plano profesional.

(Qué prioridad se asignard a las nuevas tareas y las habituales?
(Existen tareas duplicadas?

([ Qué tareas se pueden dejar de hacer?

(Cudles son las consecuencias de dejar de hacer dichas tareas?

(Qué conflictos generan las nuevas tareas y como se pueden resolver?

( Como se distribuira el tiempo con la nueva agenda?

Los imprevistos son acontecimientos que no faltan en el proceso de realizacion de
una meta, que aparecen como obstaculos, también suelen presentarse y pueden llegar a
paralizar las actividades. En estos momentos se requerird ser flexible, adaptarse a las

circunstancias, tomar decisiones para corregir el rumbo.

Bajo toda esta informacion de las prioridades, flexibilidad, ajustes para determinar
que es importante y urgente, se hace muy conveniente trasladar responsabilidades especificas
administrativas que hoy en dia se desarrollan en los puntos de venta al nuevo socio comercial,
esto definitivamente estard liberando tiempo a los administradores para poder sumergirse en
el mundo de la distribucion de tareas y el seguimiento que esto requiere para alcanzar las

metas.
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El poder trasladar algunas de las tareas administrativas al nuevo socio comercial que
sera el responsable del manejo del outsourcing de reparto para la empresa significa que las
administraciones estaran en la capacidad de establecer mejor sus planeaciones, fortalecer la
elaboracion correcta de los horarios y distribuir mediante un esquema de tareas las

responsabilidades que, en su nuevo rol, deberan asumir los miembros del equipo.

Cronograma implementacion:

Cronograma 1:

Introduccion Modelo QOutsourcing

Actividades ABRIL MAYO JUNIO JULIO  AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO
Cronograma 0 1} 1} 0 1] 1} 1} 1} 0 0
Compras
Flotilla

Equipo

|Cajones
contrataciones
Personal Reparto
Total 0
Nuevas tiendas

Aperturas
Tienda 2
Tienda 3
Tienda 4

Mantenimient | Taller
o flotilla Revisiones mantenimiento

Fuente: elaboracion propia

Presupuesto de entrada de nuevo modelo:

En este presupuesto se demuestra un ahorro de los rubros que la empresa comidas

Centroamericanas ya no tendria que utilizar para llenar las plazas necesarias para las
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posiciones de entrega a domicilio ya que seria absorbido totalmente por la empresa de

outsourcing en su pago por hora de trabajo.

Presupuesto 1

Introduccion Modelo Outsourcing
Monthly
Actividades ABRIL _ MAYO  JUNIO  JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  ENERO  Average Total Overview
Presupuesto total 5825000 275,000 250.000 4468500 250,000 275.000 7600000 275.000 4700000 275000 2941350 29413500 Rt 0
Compras
Flotilla 2500000 0 2500.000 0 2500000 0 5000000 0 0 0 1260000 12500000 -
Equipo |10t 2500.000 0 2.500.000 0 2.500.000 0 5000000 [} 0 0 1136364 125000000 ww I |
Software | ' 1500.000 1500000 1500.000 2.000.000 '
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 1] [ 0 0 0 0 1] 0 0 0 —
Total 0 0 0 0 0 0 0 [} 0 0 0 0
contrataciones
Persanal Reparto 1.600.000 0 0 2250,000 0 0 2250.000 4350.000 1306250 10450000 .
Total 1.600.000 0 0 2.250.000 0 0 2.250.000 0 4350.000 0 950000 10450000 o ol .
Personal |Anuncio y plataformas
computrabajo 0 0 0 1.963.500 0 | 0 0 0 245438 1963500 A\ | _
Agencias 0 150000 0 150000 | 150000 150.000 0 150000 93750 750000 /\/ Y/
Plataforma Digital 225,000 0 225000 0 225000 0 225000 0 225000 0 112500 1128000 \ AN
Total 225000 150000 225000 2413500 225000 150000 225000 150000 225000 150.000 348955 3838500 1
Promocién y ventas
Digital  [Sitio web yfan page 1500000 125000 125000 125000 125000 125000 125000 125000 125000 125000 125000 2625000
Total 1500000 125000 125000 125000 125000 125000 125000 125000 125000 125000 238636 2625000 |

Fuente: elaboracion propia con base en informacion suministrada por Gerente de Unidad

Tomando en cuenta las necesidades de capacitacion que evidencian los grupos
administrativos ademas de la posibilidad que van a tener con la implementacion de la
tercerizacion, de utilizar tiempo para bajar sus capacitaciones a otras capas de la
organizacion, es determinante poder calendarizar las principales actividades de capacitacion

para la planilla.
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Cronograma 2:

Introduccion Modelo Outsourcing

Actividades ) ___ABRIL MAYO JUNIO JULIO  AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Cronograma
La sombra del Lider Refarzamiento
Liderazgo
Influencia Reforzamiento
Servicio Cliente
Manejo de Quejas
Caacitaciones
Negociacidn Efectiva
Formando Instructores Maodulo 1 Modulo 2 Modulo 3
) Taller
Trabajo = N—
equipo reando relaciones con
clientes

Fuente: elaboracion propia

Tomando en cuenta la gran cantidad de recursos con los que cuenta la empresa
Comidas Centroamericanas, especialmente si hablamos de temas como la capacitacion, se
hace inevitable aprovechar estos recursos dentro de la planificacion del presupuesto para la
capacitacion. Dentro de los beneficios para la elaboracion del presupuesto de capacitacion

hay temas muy importantes por considerar que se detallan a continuaciéon como una ventaja:

Cuenta con auditorio para mas de 80 personas.

e Tiene la tecnologia adecuada para impartir cualquier curso en el auditorio.

e Cuenta con un departamento de entrenamiento que se encarga de la logistica
para cualquier actividad de capacitacion.

e Posee a cargo del departamento de entrenamiento una division que se llama

Universidad Corporativa, la cual cuenta con material didactico en digital.

e Cuenta con el apoyo de material en linea proporcionado por la casa matriz.

ENERO
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Por lo anterior los temas de presupuesto de capacitacion adicional a los que se refiere

la propuesta terminan siendo temas mas de forma y no de fondo, situacion que abarata los

costos para la implementacion de manera muy beneficiosa.

Presupuesto 2

Introduccion Modelo Outsourcing

Monthly
Actividades ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE MNOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO __ Average Total
Presupuestu total 250.000  250.000 250.000  250.000  250.000 250.000  250.000 250.000 1] 0 200.000 6.580.000
|
L]
Compras
Refrigerios 150.000  150.000 150.000 150,000  150.000 150,000 150.000 150.000 150.000  150.000 150.000 1.500.000
Logistica
Materiales 100000 100.000 100.000  100.000 100.000 100.000 100.000
=
h 0
Convocatoria
Pago horas adicionales 720.000 720.000 720.000 720.000 720,000  2.880.000
Imprevistos 50.000 50.000 50.000 50.000 50.000 200.000
Personal
0
0
Promocion y ventas
Expertos Expositores 250.000  250.000 250.000 250.000 250.000 250.000  250.000 250.000 2.000.000

Fuente: elaboracion propia

Como parte final de la propuesta se determina de suma importancia dentro de la

negociacion con la empresa que se encargara de la tercerizacion del servicio de reparto,

asumir algunas de las tareas que hoy son parte de la jornada de trabajo de los administradores

de los puntos de venta de Comidas Centroamericanas.

El poder identificar de manera efectiva y veras las tareas que seran asumidas por el

nuevo socio comercial de la empresa va a determinar la mejora en términos de tiempo, de la

carga de trabajo administrativo con el que contaria la administracion. Las tareas que se
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definan pasan a control y seguimiento de la logistica de la empresa socia deberan ser

descargadas de la responsabilidad diaria de los gerentes de los puntos de venta.

Algunas de las actividades que hoy en dia los encargados de esos negocios deben
dedicarle tiempo, que ademas pareciera no suman dentro de los planes de accion para

alcanzar algunos de los objetivos de la empresa son:

e Inventario de flotilla

e Revision de seguimiento de flotilla para reporte de solicitud mecéanica
e Manejo de dineros para combustible

e Solicitud de uniformes para repartidores

e Reportes de planilla a la CCSS

e Reclutamiento y seleccion de personal.

e Mantenimiento de equipos (motocicletas)

Si contamos que cada una de las tareas enumeradas en el punto anterior ocuparan hoy
en dia media jornada de trabajo a uno o en ocasiones dos miembros de equipos
administrativos estaremos diciendo que se pierden alrededor 3,5 jornadas de trabajo de
tiempo efectivo ( por persona). Mismo tiempo que se pretende dedicar a temas de mayor
aprovechamiento de recurso como lo son las charlas y capacitaciones de servicio al cliente

para mejorar los indicadores y por ende las ventas registradas.
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Apéndices

Apéndice A Canton de Pavas
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Fuente: Mapas de Costa Rica

Cantén de Pavas donde se ubican las oficinas centrales de Comidas Centroamericanas

y donde se origin6 la empresa hace mas de 45 afios atras.

Apéndice B Reporte Mensual GES
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TABLA GENERAL
# Encuestas Satisfaccion Satisfaccian Safisfaccion Safisfaccion General | RapidezJunio  Rapidez Julic  Rapidez Agosto Rapidez Prom 3

General Junio General Julio General Agosto Prom 3 meses meses
Pizza Hut UNA Exp prl] % 16% = | % 67% 6% 6%
Cenada 104 W% 5% s 1 7% 63% 60% 4%
Pizza Hut Montelimar 15 0% 6% EiL Y I 0% 58% 51%
San Antonio Exp, 142 4% 4% % T’ 74% 6% 66%
Pizza Hut Rohrmoser Exp. 185 2% 3% % =T 7% 1% 4%
Pizza Hut Escazu Exp. 140 10% 69% 1% T' 70% 69% 60%
Santa Ana - Delco 105 1% 6% W T e 52% 6%
Pizza Hut Tournon n 51% 4% 0% l 7% 54% 56%
Pizza Hut Altamira Exp. Hi 56% B3% 10% T" 3% 55% 5%
Guadalupe Express 270 5% 0% 0% 1 2% 68% 4%
Pizza Hut San Rafael Abajo 220 66% % 9% T' 6% % 59%
Cartago Express i) 1% 65% 68% T. 68% 59% 62% TIENDAS POR DEBAJO DEL
Alajuela Express 267 67% 0% 6% T' 68% 5% 1% OBJETIVO ESTRATEGICO
Pizza Hut San Pedro Exp. 54 5% 6% i [ =T 4 iT% B1%
Heredia-Express 192 65% % 5% 1 6% 55% 4%

Delco Barva "
TOTAL CANAL 3062 59% % 0% 0% 60% 61% 62% 1 1%

Fuente: Reporte oficial de restaurante

Modelo de reporte de seguimiento de Satisfaccion de los clientes, manejado de forma

mensual, trimestral y acumulado para los puntos de venta de Comidas Centroamericanas.

Apéndice C Puntos de Venta Ubicacion Geografica
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Fuente: Pagina web oficial Pizza Hut Costa Rica

Apéndice D Cuestionario
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Estimado entrevistado, mi nombre es Leonardo Duran Naranjo y me encuentro realizando
mi trabajo final de graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en
Administracion de Empresas con énfasis en Gerencia, en la Universidad Internacional de las
américas, bajo el titulo de “ POSIBLE IMPACTO EN LA CARGA DE TRABAJO
ADMINISTRATIVA DE LA IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE REPARTO BAJO LA
MODALIDAD OUTSOURCING EN LA ENTREGA A DOMICILIO DE COMIDAS
CENTROAMERICANAS S.A.” para lo cual le agradeceré se sirva llenar de modo claro y conciso
lo que se le solicita en el presente cuestionario, teniendo en cuenta que la informacion brindada en
el mismo , serd de caracter confidencial y los datos se usaran exclusivamente para el analisis de la
presente investigacion Muchas gracias

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LAS AMERICAS
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS DE LA UIA
Carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de preguntas para el proceso investigativo del posible impacto en la Satisfaccion de clientes y
utilidades de los puntos de venta de Comidas Centroamericanas pasando al modelo outsourcing de reparto

Unidad de analisis 1

Tiempo Requerido

1- De acuerdo con su experiencia en Comidas Centroamericanas ;Cuanto tiempo semanal
invierte usted en tareas administrativas diferentes a control de turno?
( ) Mas de 7 horas ( ) De 3 a7 Horas ( ) Menos de 3 horas

2- (;Cuanto tiempo lleva trabajando para Comidas Centroamericanas?

( ) Mas de 3 aiios ( ) De 1 a3 aiios ( ) Menos de 1 aiio
3- Desde su perspectiva ;La organizacion administrativa actual es:
( ) Suficiente ( ) Limitada ( ) Abundante

4- Con su experiencia en Comidas Centroamericanas ;Qué tan efectiva es la comunicacion
entre los miembros del equipo administrativo?
( ) Muy efectiva ( ) Efectiva ( ) Poco Efectiva

5- (Piensa usted que la utilizacion del tiempo actualmente en su unidad de negocios para tareas
administrativas es efectiva
() Si ( )No

6- (En qué utilizaria el tiempo si tuviera menos tareas administrativas especificas de su
puesto?
( ) Servicio al cliente () Capacitacion ( ) Otro Especifique

7- De acuerdo con su percepcion ;Cuales son las debilidades del actual proceso de distribuciéon
de tareas administrativas?
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Unidad de analisis 2

Impacto

8- Con base en su experiencia explique ;Cual es el indicador actual de Satisfaccion de Clientes
de su unidad de negocios el dia de hoy?
()Entre60y 65 ( )Entre66y75 ()Masde7S

9- Con su experiencia ;Cual es la variacion esperada aceptable en Satisfaccion de clientes si el
tiempo en tareas administrativas se redujera en un 30%
( ) Entre 1y 3 puntos ( ) Entre 4y 6 puntos ( ) Mas de 6 Puntos

10- Con base en su experiencia explique ;Cual es el indicador actual de Utilidad Esperada de su
unidad de negocios el dia de hoy?
()Entre32y36% ( )Entre37y41% () Masde42%

11- Con su experiencia ;Cual seria una variacién aceptable en Utilidades si el tiempo en tareas
administrativas se redujera en un 30%?
( ) Entre 1y 3 puntos ( ) Entre 4y 6 puntos ( ) Mas de 6 Puntos

12- ;De acuerdo con su experiencia la mejora en los indicadores de Satisfaccion de clientes se ve
directamente reflejado en un aumento en las ventas?
()Si () No

Unidad de analisis 3

Esquema de Tareas

13- ;Cuenta en este momento con un esquema de distribucion semanal de tiempo para tareas

administrativas?
()Si ()No
14- (Es siempre la misma persona del equipo administrativo el que realiza las mismas tareas
asignadas?
()Si ()No Porqué

15- ;Los horarios administrativos son una ventaja o desventaja para la realizacion correcta de
todas las tareas administrativas?
( ) Ventaja ( ) Desventaja Porqué

Fuente: Elaboracion propia
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