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Resumen Ejecutivo

La empresa “La Delicia” esta orientada a la venta de comidas y bebidas
preparadas para el consumo inmediato en sus locales.

Las ventas han ido decreciendo en los anos recientes, debido en gran
medida a la situacion de recesion economica que vive el pais, que ha traido
como consecuencia de la disminucion de clientes, y en menor medida por la
entrada al mercado de cadenas internacionales de locales de comida rapida.

La empresa ha llegado a la conclusion que para poder sobrevivir necesita
expandirse, y esa expansion no lo puede afrontar solo, por la inversion que
se requiere para abrir nuevos locales, por o que necesitan trabajar con
franquicias. Saben que se tienen que hacer cambios en varias de las areas
de la empresa que les permita poder incrementar la cantidad de clientes que
estan captando en la actualidad y que la empresa sea lo suficientemente
atractiva para poder captar inversionistas a través de las franquicias.

Para lograr esto se vio conveniente efectuar un proceso de reingenieria
en la empresa que permita lograr dichos objetivos.

A través de una evaluacion de los procesos que existen en la empresa, se
seleccion6 un grupo de procesos considerados criticos. De ese grupo se
escogio el proceso de atencion al cliente que se da en los locales, debido a
que es un proceso que tiene un impacto directo con el cliente, y es a través
de este proceso que se proyecta la imagen de la empresa.

Se analiz6 todos los elementos y actividades que intervienen en el

proceso de atencién al cliente, detectandose en varios de los elementos y



actividades alternativas de mejoras; se plantearon mejoras en cada uno de
los casos, pero se dio mas énfasis en las actividades que podian ser
soportadas con el uso de la tecnologia de informacién.

El aspecto mas importante que se detectd es que durante el lapso de
tiempo en que el cliente estd en contacto con la empresa no existe un
contacto fluido con él, debido a que diferentes personas de la empresa
toman contacto con el cliente en diferentes momentos. Por esa razén se
plantea de poner mozos los cuales serian en lo posible los unicos que tienen
contacto con el cliente, lo que mejoraria la relacién con el cliente.

Con respecto a la solucién tecnologica planteada estaba principalmente a
mejorar la relacién con el cliente ya que minimiza los problemas detectados

y ademas brinda elementos a la empresa para poder medir los resultados.



Introduccion

Para efectuar el proceso de reingenieria de la empresa “La Delicia”,
primero revisaremos la historia de la empresa y también la evolucién del
sector de restaurantes en el Peru. Esto nos permitira entender mejor porqué
“La Delicia” se encuentra en la situacion actual.

Luego analizaremos las caracteristicas del mercado de restaurantes,
donde se vera en detalle la competencia existente y potencial. Los productos
sustitutos y el poder de negociacion tanto de los clientes y proveedores. Este
analisis nos permitira conocer bien el mercado donde la empresa “La Delicia”
compite.

Luego revisaremos cual es el mercado objetivo de “La Delicia”, su objetivo
empresarial y la estrategia que tienen definida. Asi mismo efectuaremos un
analisis de las fortalezas y debilidades de la empresa. A continuacién
determinaremos los procesos que tiene la empresa, su infraestructura
tecnolégica. Esto nos permitira conocer la empresa tal como esta
funcionando en la actualidad.

A continuacion se revisara los diversos procesos que cuenta la empresa
con el fin de poder determinar que procesos son considerados criticos para
la empresa, en funcidon a los objetivos y estrategia definidas, luego se
seleccionara el proceso considerado mas critico al que se le hara la
reingenieria, en funcién a criterios definidos previamente.

Una vez definido el proceso critico se analizara a detalle las actividades

que compone el proceso en mencion. Se identificaran las métricas que



permiten medir el proceso y se identificaran los problemas que presenta el
proceso. Se revisara si existen estadisticas que permiten evaluar la
evolucion del proceso seleccionado y los costos.

Con la informacién obtenida del proceso, se identificaran los puntos de
mejora. Por efectos del trabajo nos enfocaremos en los puntos de mejora
donde el uso de la tecnologia de la informacion tiene una participacion
significativa para generar valor.

Se modificara, si es que se requiere, las actividades que componen el
proceso con el fin de mejorar el proceso. Luego se evaluara como la
incorporacion de la tecnologia de la informacion contribuye a la mejora del
proceso.

Por ultimo se presenta la infraestructura tecnoldgica que deberia tener la
empresa, que vaya de acorde a la solucion hallada y se propone una

metodologia de implantacién de los cambios.



1. ANTECEDENTES.

1.1. Descripcion de la empresa.

“La Delicia” es una empresa familiar fundada hace mas de 10 anos, que
se dedica al negocio de los alimentos. Es una cadena de restaurantes de
comida donde venden principalmente sandwichs frios y calientes, postres,
jugos y ensaladas de frutas.

Esta cadena de restaurantes no puede ser categorizada estrictamente
como un local de comida rapida (fast food), pero por los productos que
vende y la forma de atencion se asemeja mas a un local de comida rapida,
por lo que para el presente estudio se considerara que esta dentro de ese
rubro.

Se inicid con un solo local, durante estos afnos estuvieron abriendo
paulatinamente locales, algunos de ellos tuvieron que cerrar, ya que no
tuvieron el rendimiento esperado. Actualmente poseen 4 locales.

En los locales manejan 2 tipos de ambientes que son barra y mesas. En
el ambiente de barra el cliente solicita y paga por adelantado lo que va
consumir y luego se sienta en la barra donde recibe y consume lo podido. En
el ambiente de mesa el cliente se sienta en una mesa, es atendido por un

mozo y el pago se efectua al final de haber consumido.



Hasta el afio 1998 el negocio iba bien, pero a partir de ese ano la
situacién cambid; las ventas han ido decreciendo en estos afnos, debido en
gran medida a la situacion de recesion econdmica que vive el pais, que ha
traido como consecuencia de la disminucion de las ventas por cliente y la
disminucion de clientes, y en menor medida por la entrada al mercado de
cadenas internacionales de locales de comida rapida.

A continuacion se describira como ha evolucionado el mercado de comida
rapida desde los inicios de los 90 hasta la actualidad con el fin de identificar
los hechos y factores que han llevado a la empresa en la situacion que estan

en la actualidad.
1.2. Evolucion del mercado de restaurantes de comida
rapida.

A principio de los anos de la década de los 90, especificamente a partir
del afo 1992, debido al crecimiento de la economia peruana, el poder
adquisitivo de las personas aumento, por lo que el consumo en restaurantes
comenzo6 a aumentar, manteniéndose esa tendencia hasta 1998.

Un hecho importante es que en ese periodo empezaron a aparecer
cadenas de comida rapida, siendo Bembos la primera en aparecer en el ano
1989.

Burger King fue la primera cadena de comida rapida internacional de
hamburguesas que ingresé al Peru, empezando sus operaciones en 1993,

con 4 locales.
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En 1997 ingresa al mercado la mas grande cadena de comida rapida en
el ambito mundial, Mc Donalds.

Actualmente hay un numero importante de cadenas de comidas rapidas
tanto extranjeras como nacionales, algunas de ellas cerraron como fue el
caso de Tacos Bell.

A partir de mediados de 1997, la economia peruana sufrié cuatro choques
exogenos: Crisis de Asia (julio 97), Fendmeno del Nifio (1998), Crisis Rusa
(1998) y la Crisis de Brasil (1999), lo que trajo como consecuencia que hubo
una disminucidn del poder adquisitivo de los peruanos, lo que conllevo a que
disminuyeran el uso de los restaurantes para el consumo de alimentos.

Durante el afo 1998 las cadenas internacionales no han podido subir sus
precios, por la situacion actual donde el consumo de las familias ha
disminuido y la competencia e las cadenas locales ha aumentado.

Para las cadenas nacionales, la comercializacidén de las hamburguesas no
ha variado, inclusive el precio de las materias primas se ha mantenido
constante en términos nominales y decrecientes en términos reales.

En 1999 producto de la fuerte competencia de las cadenas
internacionales, productos como el combo napolitano de Burger King, menu
Mc Fiesta de Mc Donalds o el Deluxe de Wendys han pasado a costar no
mas de 3.5 ddlares, habiendo costado hace 5 anos mas del doble.

En los primeros 9 meses la depreciacion del sol afectd la estructura de
costos de las cadenas, generando un descalce entre el precio de sus

servicios en soles y los insumos valorados en soles.
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Durante los primeros 8 meses por una mayor oferta agropecuaria y
declive del consumo de las familias produjo una baja en el costo de
alimentos.

En agosto el precio real de la carne molida fue 1.7% menor que diciembre
ultimo, legumbres 5.2% menor, precio de tomate se incrementé en 42%. El
precio del pan cayd de 1.32 Soles/Kg. en diciembre a 1.21 Soles/Kg. a julio
del 99.

La menor demanda ha obligado a realizar ofertas y promociones.

Precios de la hamburgesas en el mercado

Empresa Producto Feb-99 Feb-00 Var% Promociéon Muiecos Precio US $
Infnatil Animados

Bembos Bembos clasjca 3.2 2.9 -9.9|La loncherita Laboratorio de Dexter 3.5

Burger King |Whooper 2.5 2.5 -0.8|Cajita King |Pokemon 2.9

Mc Donlads |Big Mac 2.2 2.5 14|Cajita Feliz |Snooopy 2.3

En el Ao 1999 hubo una contraccion de la demanda interna —3.5% y
devaluacién de —11.2% que tuvo un impacto en las cadenas de comida
rapida debido a la alta cantidad de insumos que importan y los precios son
en soles.

Durante el afno 2000, Mc Donalds inaugurd un local en los Olivos, como
parte de alianza estratégica con Metro, con lo que se contempla la
construccion de Mc. Donalds contiguos a Metro.

Las 3 cadenas estan tropicalizando sus productos. Pero este fenémeno
se esta dando a escala mundial.

Hay planes de expansion de locales hacia sectores populares de la capital
y luego a provincias, iniciativa tomada por Mc Donalds; Bembos esta

pensando hacerlo con otra marca.
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Las cadenas piensan ampliar su mercado al interior del pais a partir del
2002, siendo el primer punto donde piensan abrir es el Cuzco.

Bembos tiene pensado internacionalizarse abriendo locales en Bolivia y
Chile.

De acuerdo a una encuesta efectuada por la compania Maxime que fue
publicada en el diario el Comercio el dia 27/01/2002, menciona que los
peruanos asisten a este tipo de restaurantes principalmente porque venden
productos de calidad, y en segundo lugar por el precio, variedad de
productos y por el ambiente del local.

El mercado de comida rapida ha evolucionado en estos 10 ultimos afnos
siendo el hecho mas importante en estos ultimos afos como las empresas
han podido mantenerse en el mercado a pesar que los precios de venta se
han mantenido o disminuido, y donde la demanda ha disminuido como

consecuencia de la recesion que se esta viviendo.

Evolucion del mercado de

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001
Indicadores globales
Crecimiento de la economia 8.6 2.5 6.7 -0.4 1.4 3.6 2.6
Inflacion 10.2 11.8 6.5 6 3.7 4 3.4
Devaluacion 2.3 8.9 8.6 10.2 15.4 3.2 2.5
Indicadores del sector
Ventas (millones de US$) 11.5 15.7 20.8 21.7| 20 18.2 21.8
Nro. Locales 10 19 31 36 42 46 56
Otros indicadores (soles/kg)
Precio pan 3.3 3.5 3.7 3.7 3.7 3.8 3.9
Precio tomate 1.1 1.2 1.6 1.9 1.3 1.3 1.4
Precio carne molida 10.3 11.1 11.2 11.7 11.8 11.9 11.9
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1.3. Caracteristicas del mercado de restaurantes.

Es necesario conocer las principales caracteristicas del mercado de
restaurantes con el fin conocer las principales fuerzas que intervienen, para
este fin se utilizara el modelo de Porter para conocer mejor el mercado de

restaurantes.

1.3.1. Competencia existente.

No se ha podido encontrar informacion consolidada y/o detallada sobre el
comportamiento del sector. Dentro de las estadisticas encontradas la
empresa se encuentra dentro del sector comercio, restaurantes y hoteles.

De acuerdo a la informacion obtenida, en Lima hay aproximadamente
21,475 restaurantes, que equivale al 61% de restaurantes en el pais.

La mayor parte de los locales caen dentro de alguna o en mas de una de
las siguientes categorias:

Autoservicio

Se caracteriza por que el cliente lleva el plato y cubiertos a la mesa.
Tal es el caso de Pizza Hut, Bembos, etc.
Servicio a la carta

Ofrece platos de acuerdo a una carta preestablecida, siendo la
cadena operativa minima de atencion al cliente: cocina- camarero —
comensal. En ella estan incluidos los restaurantes de comida
internacional.

Servicio de menu

14



Ofrecen combinaciones de entrada, plato de fondo y refrescos para
todo publico, cada combinacion tiene un precio fijo.
Restaurante con servicio a automoviles

El cliente llega al local con su automévil, con la finalidad de comer
dentro de su auto. El mesero es quién lo atiende. EI consumo es dentro
del automévil.

La otra variante es que sin salir del automoévil uno adquiere la
comida a través de una ventanilla del restaurante, el consumo es hecho
fuera de las instalaciones.

Catering

Compaiias que ofrecen servicios alimenticios a empresas, colegios,
lineas aéreas.
Delivery

Se toma el pedido a través del teléfono, se verifica la llamada y se
procede a llevarla a la direccion indicada.
Recreos

Ambiente campestre de sus instalaciones. Normalmente se ofrecen
comidas regionales. Usualmente tiene juegos.

Clientes mayormente familias y concurren los fines de semana.
Fuentes de soda.

Ofrecen comida ligera y estan ubicados cerca de salas
cinematograficas y centros comerciales. Acuden personas de toda
edad.

Heladerias
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Estilo moderno donde se vende solo helados y confites. Otros
ofrecen sandwiches, bebidas, tragos entre otros. Son concurridos por
jovenes y se perciben como puntos de reunion.

Cafés

Tienen un ambiente especial, moderno, sugestivo. Se encuentran
mayormente en sectores de niveles socioeconémicos A 'y B.

Otros

Como juguerias, salones de té, dulcerias, etc.

Todos estos tipos de locales compiten entre ellos, ya que su fin primario
es satisfacer las necesidades alimenticias de las personas, siempre vy
cuando las personas lo hagan fuera del hogar.

El mercado caracteriza por la diferenciacion en el tipo de producto
ofrecido o por los estilos del servicio brindado.

La calidad de la comida, la variedad de platos, la sazén de los mismos, el
tipo de atencidn y la ambientacidn son factores muy importantes para
diferenciarse y obtener competitividad.

Dentro de la competencia se incluye la venta de comida ambulatoria, el
cual esta mas orientado a los niveles socio econémico C, D y E, no se tiene

estadisticas sobre cuantos locales hay y su participacion en el mercado.

1.3.2. Competencia potencial.

En este punto nos referiremos de la competencia potencial que pueda

existir, pero dentro del rubro de comida rapida.
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La competencia potencial esta dada por el crecimiento de las cadenas de
comida rapida existentes, ya sea a través de inversidén propia o traves de
franquicias, lo cual por economias de escala que se generarian les va
permitir tener en el futuro una mejor dentro del mercado.

Hay aun cadenas transnacionales que aun no han entrado al mercado
peruano, por diversos factores, principalmente por la situacion politico
econdmico que vive el pais.

En la medida que se incremente el numero de locales de comida rapida
se va generar barreras de entrada, principalmente a empresas nacionales
que quieran incursionar dentro de este rubro, ya que las inversiones van a
ser cada vez mayores para poder establecerse y sobrevivir dentro de este
mercado.

En el futuro las barreras de salida también pueden ser muy altas
principalmente por la infraestructura que se requiere invertir. Asi por ejemplo
el diseno del local y los muebles no pueden ser reutilizados, por las

caracteristicas particulares que tiene cada cadena de comida rapida.

1.3.3. Productos sustitutos.

Como el principal producto sustituto esta la comida hecha en casa, pero
en la actualidad hay una serie de factores que hacen que cada vez mas las
personas no puedan tomar sus alimentos en el hogar o preparados en el
hogar, por ejemplo:

e Por el tipo de actividad de se desempena nos obliga a estar lejos de

casa.
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e Por las condiciones del trabajo no es posible poder llevar comida
preparada en casa al centro de labor,

e En el centro de trabajo no se cuenta con ambientes adecuados para
consumir la comida hecha en casa y por ultimo la disponibilidad del
tiempo.

Se espera que en el futuro la tendencia de no comer comida casera se
acentue.

Otros productos sustitutos son todas las lineas de snacks, también la
venta de sandwichs preparados.

Se ve que son productos de alta elasticidad debido a que una variacion de

precio puede llevar al comprador buscar otras alternativas.

1.3.4. Poder de negociacion de los proveedores.

Son los que proveen verduras, frutas, hortalizas, carnes, bebidas y
abarrotes en general. También los de articulos de limpieza y menaje, y los
que proveen equipamiento y tecnologia.

En este punto las grandes empresas de comida rapida tienen un mejor
poder de negociacion frente a los proveedores por el volumen de su compra.
Pero en ciertos insumos, principalmente lo relacionado a embutidos, como
los proveedores son pocos Yy brindan productos de caracteristicas y calidad
especificas, pueden llegar a tener cierto poder de negociacion.

En la estructura de costos de la empresa, el 40% corresponde a los
insumos para la preparacion de las comidas.

Hay 2 formas de comprar:
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e Comprar en los mercados (compras directas).
e Solicitar a un intermediario que te haga las compras.

Hay proveedores que te ofrecen otros servicios como corte, seleccion,
empacado y lavado.

Un aspecto que influye es la estacionalidad de los insumos, que obliga a
adquirirlos a mayores precios en determinadas épocas del ano.

Para los productos perecibles solo pueden comprar |0 necesario para un
periodo de tiempo muy corto expresado en dias.

Se espera que por el tema de las franquicias van a aparecer proveedores
especializados. Se espera que al existir una mayor especializacién obligara
pagar un sobreprecio debido a la calidad que espera el cliente obtener.

Otra forma de competir es a través de las relaciones con los proveedores
que permite obtener beneficios que se reflejan en el precio como ejemplos

pueden ser las economias de escala e integracion vertical hacia atras.

1.3.5. Poder de negociacion de los clientes.

En el caso especifico de los clientes de comida rapida, no tienen ningun
poder de negociacion sobre el precio. Si tienen un cierto nivel de
negociacion sobre los productos que adquieren, pero restringidos al abanico
de productos que se ofrecen.

1.4. Mercado Objetivo.

Con respecto al mercado objetivo, los de la empresa “La Delicia” son
conscientes que por el tipo de producto y los precios que tienen estan mas

orientados hacia al nivel socio econédmico B principalmente y en menor
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medida al nivel socioeconomico A, es claro que no esta dirigido a niveles
socioecondémicos C y D.

Segun estudios realizados el 78.3% de los jovenes limenos (15 y 35 anos)
de los niveles medio tipico y medio ascendente frecuenta a restaurantes del
tipo de autoservicio. De acuerdo a observaciones en el campo y entrevistas

al personal de los locales de “La Delicia” corroboran esto e indican que
alrededor del 75% de las personas que consumen en los locales son jovenes
que asisten solos o0 en grupos, que buscan solo consumir y no es visto como
un lugar de reunidén o de esparcimiento.

El resto del publico se compone de personas adultas y familias con hijos

entre los 1y 15 anos.

1.5. Objetivo empresarial.

Los duenos de la empresa estan revisando sus objetivos y estan
evaluando una serie de posibilidades de como enfrentaran el futuro, uno de
los temas es la revision hacia donde se van orientar, es decir cual sera su
mercado objetivo y con qué imagen quieren competir.

Han determinado que la mejor forma de poder seguir en el mercado es a
través de la apertura de mas locales, con lo que van a poder captar mas
publico y poder disminuir costos por economias de escala. Por otro lado
necesitan poder vender productos de calidad a precios razonables y que se
diferencien de otros productos que estan en el mercado. Y por ultimo ofrecer
un servicio y ambiente que sean atrayentes. Lo que han visto es que se
requiere tocar varias areas del negocio para adaptarlas hacia el objetivo de

la empresa y por otro lado crecer. Lo cual significa inversion para adecuar lo
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existente a los objetivos definiendo estandares para aplicarlos en las nuevas
tiendas que se abran. Por esa razon estan evaluando la posibilidad de
trabajar con franquicias, debido al monto que hay que invertir en la apertura
de nuevos locales.

Por un tema de costos y de infraestructura han visto que los nuevos
locales solo deben tener solo el ambiente tipo barra. Se instalaran en los
locales mesas en sectores donde consideren que es mejor para el tipo de
cliente que piensan captar en dicho sector.

A pesar que el mercado los reconoce como un restaurante de tipo comida
rapida, pero de comida tipo “light”, no tienen claro si esa es la imagen que
desean vender al mercado. Van a seguir manteniendo la gran variedad de
productos que ofrecen, como son los sandwichs, jugos, ensaladas de frutas.

Han definido que el objetivo de la empresa estara definido en la siguiente
frase:

“Brindar al cliente sandwichs, jugos y ensaladas de frutas con una
elaboracion esmerada y de calidad, en un ambiente agradable y con una
atencion cortés y dedicada”.

1.6. Estrategia empresarial.

Se definié que la estrategia empresarial de “La Delicia” sera mejorar los
diversos procesos con el fin de ofrecer productos de calidad a un precio
razonable, asociaco con un mejor servicio y brindando una mejor imagen.

La estrategia de expansion va ser principalmente a traves de franquicias
se requiere una fuerte estandarizacion de los productos y procesos de la

empresa; ademas se va posicionar mejor la marca y la imagen con el fin de
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poder obtener ventajas en las negociaciones que se efectuen con las
personas que estén interesados en tomar la franquicia.

A continuacion se efectua un analisis FODA de la empresa y un analisis
funcional de la empresa con lo que se tendra toda la informacién necesaria
para poder efectuar un proceso de reingenieria dentro de la empresa que le

permita lograr los objetivos planteados.

1.7. Analisis FODA.

1.7.1. Fortalezas y debilidades.

Fortalezas.
e La principal fortaleza es que los duefos estan mas de 20 anos en el
sector de fuentes de soda y restaurantes.
e A lo largo de los anos la marca de la empresa ha logrado ser
reconocida en relacion con la calidad de sus productos.
Debilidades.
e Ser una empresa familiar lo que hace que las decisiones que se
toman no necesariamente estan orientadas al beneficio de la
empresa.

e No muestran una imagen definida al mercado.

1.7.2. Oportunidades y riesgos.
Oportunidades.
e Mantener y mejorar la imagen de la marca.
e Mejorar los procesos orientados a la atencion de clientes.

e Posicionarse en un nicho del mercado.
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e (Cada vez hay necesidad de consumir alimentos fuera del hogar en
vez de prepararlos debido a que cada vez dentro de las familias
tanto el esposo y la esposa trabajan.

Amenazas

e El proceso de recesion que vive el pais, que de continuar puede
hacer salir del mercado a la empresa.

e La entrada de cadenas de comida extranjeras y también nacionales
con buen servicio y precios razonables.

1.8. Diagndstico funcional.

1.8.1. Procesos.

Los siguientes procesos que se cuenta son:
e Atencion al cliente.
e Abastecimiento de Locales.
e Proceso de Almacén Central.
e Recepcion de pedidos.
e Control de calidad.

e Proceso de Cocina.

1.8.2. Organizacion de la empresa.
La estructura organizacional de “La Delicia” se basa en 3 areas
funcionales principalmente:
e Marketing: Se encarga de la venta a través de promociones y
publicidad. Y del control de calidad de los insumos y productos

terminados.
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e Producciéon: Se encarga de la administracion de los locales, y del
mantenimiento de los equipos.

e Administracion y Finanzas: A cargo el area de Contabilidad,
Logistica (Compras y Almacenes), Finanzas, Caja y Recursos
Humanos

Cuenta ademas con asesoria en temas como Proyectos, Legal; a la que
se incluiria lo de franquicias.
En el local, dependiendo del tamano y del volumen de ventas, cuenta con:

e Administrador.

e Supervisor.

e Cajero.

e Planchero.

e Juguero.

Mozos.

1.8.3. Infraestructura tecnoldgica.

Con respecto a la infraestructura de tecnologia de informacion, la
empresa sola cuenta con un sistema de control de pedidos. No cuenta con
un sistema integrado de informacion que le permita tener un mejor control de
su cadena de abastecimiento, distribucion de los insumos, preparacion de

los productos y su venta al publico, entre otras cosas.

1.8.4. Identificacion de procesos candidatos.

La empresa tiene que enfrentar varios problemas que le permitan en

primer lugar sobrevivir dentro del mercado competitivo del sector de
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restaurantes y fuentes de soda, y ademas poder crecer con el fin de obtener
ventajas por economias de escala. Por otro lado tiene que hacer atractivo
sus productos a los clientes y hacer de su marca un sinénimo de calidad,
buenos precios y buen servicio. Asimismo tiene que darle un valor a la
marca con la finalidad que se convierta en un producto atractivo cuando se
comience a trabajar con las franquicias.

Las mejoras que tiene que hacer la empresa estan orientadas en varios
frentes. De acuerdo a las reuniones preliminares sostenidas con los duenos
de la empresa, se identificaron una conjunto de procesos susceptibles a ser
mejorados entre los cuales se destacan:

e Atencion de pedidos dentro de los locales.

e Sistema de Delivery, que en un tiempo llegd a representar una
porcion significativa de los ingresos.

e El proceso de Compras.

e Administracidon de quejas de los clientes (recepcion y atencion) y
manejo de las sugerencias / solicitudes de los clientes (en el sentido
de estructurar el proceso de feedback).

Han visto necesario, como soporte, contar con un sistema integrado que
le permita:

e Un mejor intercambio de informacion entre los locales y la sede
central.

e Mejorar la atencion a los clientes en los locales.

e Mejorar los procesos que se llevan en la sede central.

1.9. Seleccion del proceso.
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Con el fin de poder determinar cual es el proceso critico al que debe
aplicarse en primer lugar el proceso de reingenieria, se definido que debia ser
un proceso visible al cliente, y las mejoras que se produzcan tengan un
fuerte impacto sobre el cliente, y que los procesos internos no visibles al
publico tendran menor prioridad.

Bajo esos criterios se determind que el primer proceso a ser revisado era
el de atencién al cliente.

Diagrama de contexto del proceso a evaluar

sInfraestructura \j
. Proceso de
Comida ] ., Cliente
" R Atencion al Satisfecho
ecursos Materiale Cliente

Personal

Como se aprecia en el diagrama superior, el proceso involucra la
infraestructura del local, la comida, recursos materiales y el personal.

Para efectos del trabajo se dara énfasis a los puntos de mejora donde la
tecnologia de informacion puede contribuir, no haciendo mucho énfasis en
los puntos que van a contribuir mejorar la atencion del cliente pero que el

uso de la tecnologia de informacion no juega papel importante.

1.10. Descripcion detallada del proceso de atencion al

cliente.

El proceso de atencion al cliente que se va revisar es el de atencion en
barra, ya que se le piensa dar mayor fuerza que al de mesa. Se incorporaran

las mejoras que se produzcan al proceso de atencion de mesas.
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El proceso de atencidén al cliente comienza cuando el cliente ingresa al

local de tipo barra:

Lo primero que ve el cliente son las listas de precio que son unos
paneles colocados en la parte superior del local, alrededor de la
barra.
El cliente escoge lo que va a pedir y se acerca a caja.
La persona de caja es la encargada de tomar el pedido del cliente y
efectuar el cobro.
El pedido es tomado y escrito en cddigo en una “hoja de pedidos”. El
codigo de cada item esta en la memoria del cajero.
Una vez tomado el pedido en la hoja de pedido traslada el pedido al
equipo de caja, él cual calcula el monto a pagar.
El cliente paga el importe a consumir, y se le entrega una boleta o
factura.
La hoja de pedidos es desglosable, por lo que los cédigos son
escritos por triplicado:

o En el taldn que se le entrega al cliente.

o En el talén que se queda en caja.

o En el taldn que pasa a produccion (cocina) para el preparado

del pedido.

Cabe resaitar que la parte que pasa a produccidbn es a su vez

desglosable en dos pues la parte de comidas frias (jugos, ensaladas,

helados) esta separada del resto.
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El cajero entonces ha de escribir el pedido en la parte correspondiente del
talén desglosable para produccion segun sea comidas frias o0 no y entregarla
a la parte correspondiente de produccion.

e (Cada responsable de la cocina se encarga de preparar la parte del
pedido que le corresponde.

e Cuando la parte correspondiente del pedido esta listo, el
responsable se acerca a la barra y entrega al cliente el pedido.

e Al final de cada turno hay un control de las hojas de pedido para
verificar que todo lo que se ha preparado ha sido cobrado. Aqui se
verifican los talones de caja contra la wincha de |la caja registradora,
los vales y las facturas.

1.11. Métricas.

Para el proceso de atencion al cliente en barra definimos las siguientes
métricas con la finalidad de poder establecer una comparacion de
desempeno entre el proceso actual y el propuesto.

Las métricas tienen 3 formas de ser obtenidas:

e A través de informacién que se capta en forma directa durante el
proceso de atencion al cliente.

e A través de informacién que se capta en forma indirecta durante el
proceso de atencién al cliente.

e A través de encuestas de satisfaccion, para métricas que no pueden
ser obtenidas a través de la informacién que se capta durante el

proceso de atencion al cliente.
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Se han identificado las métricas siguientes las cuales se clasificaran
segun la forma de obtencion de informacion para poder medirlas:
e A través de la informacion obtenida en forma directa durante el
proceso de atencion del cliente:
o Monto del pedido promedio.
o Monto de facturacion al mes.
o Rotacién de productos, para determinar si la variedad de
productos es relevante para el cliente.
o Distribucion de pedidos por hora del dia.
e A través de la informacion obtenida durante el proceso de atencion
del cliente, pero obtenida en forma indirecta:
o Tiempo de atencion al cliente desde que entra al local (muestra
interés) hasta que le toman el pedido.
o Tiempo de atencion desde que se hace el pedido hasta que
llega el ultimo producto a la mesa (pedido completo).
o Tiempo promedio de permanencia en el local.
o Numero de quejas, reclamos al supervisor.
o Porcentaje de pedidos incorrectos.
o Medida del abandono del local (gente que entra y muestra
interés o pregunta pero no pide).
e A través de encuestas:
o Satisfaccion al cliente.
o Limpieza.

o Facilidad para ver la lista.
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o Calidad de los productos.
o Sabor.
o Relacién precio / valor.
o Servicios higiénicos.
o Calidad de atencién.
o Tipo de cliente.
El sistema de informacion debera ser capaz de poder registrar los 3 tipos
de informacion.
1.12. Diagrama del proceso.
El diagrama se muestra en el Anexo 1.

1.13. Problemas del proceso.

Segun la entrevista sostenida con el duefio de la empresa y merced a
nuestras observaciones, los principales problemas en cuanto al servicio al
cliente consisten en frecuencias elevadas de ocurrencia de:

e Toma incorrecta de pedidos (confusion de ordenes, omision de item
del pedido).
Esto ocurre en caja al momento de transcribir el pedido a la “Hoja
de Pedidos”.
e Atencion de los pedidos sin respetar el orden de llegada de los
clientes.
Esto se origina en el area de producciéon con los jugueros y
plancheros ya que no siempre guardan un orden en la preparacion

de los pedidos. Y también al momento de entregar el pedido al
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cliente, cuando mas de un cliente ha hecho el mismo pedido, ya que
puede ser entregado no necesariamente al que primero pidio.

e Demora en la entrega de las comidas.

Por problemas diversos originados por caja o por produccion
puede haber demoras en la preparacion de los productos.

e En todo el proceso intervienen diferentes personas perdiéndose el
contacto con el cliente ocasionando deficiencias y problemas
durante la estadia del cliente en el local, y que ocasiona que nadie
del personal del local sé de cuenta de lo que esta pasando.

e Deficiente cruce de informacioén entre lo facturado y lo realmente
servido.

Al final del dia no se cruza informacion de lo que se facturo contra
lo que se sirvid, ya que es muy complicado hacerlo en forma manual.

e Deficiente cruce de informacién entre los pedidos realmente
atendidos y los insumos utilizados.

e Al final del dia no se cruza informacion entre los pedidos atendidos y
los insumos utilizados.

e Otros problemas de atencidn que en la actualidad no se registran ni
reportan.

La gerencia no tiene una idea clara de la magnitud de los problemas que
suceden en el iocal pues la mayoria de dichas situaciones se quedan al nivel

del local y no llegan a la gerencia.

1.14. Estadisticas del proceso.
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La empresa no tiene estadisticas debido principalmente a que la mayoria
de procesos se efectuan de manera manual y no existe una consolidacién de
resultados para brindar informacién a la gerencia. Toda la informacién
disponible son datos demasiados agregados de manera mensual que no

sirve para analisis posteriores.
1.15. Costos.

La empresa no tiene un sistema adecuado de costeo que permita conocer
con exactitud el costo exacto de cada producto, actualmente manejan las
siguientes formas de calcular costos:

Costo de cada producto.

Por cada producto tienen una férmula sobre los diferentes insumos que
intervienen, con lo que cada cierto tiempo, calculan el costo total de los
insumos utilizados. Para calcular el precio de venta al publico que debe
tener el producto, multiplican el costo hallado por un factor, y el resultado
es el precio de venta al publico. Este factor ha sido determinado por
experiencia y en ella estan incluidos todos los demas costos como mano
de obra, los costos indirectos, impuestos, etc. El precio es comparado
con los precios que tienen en el mercado productos similares o
equivalentes, y si ven conveniente ajustan el precio.

Insumos utilizados.

Cada mes calculan el valor total de los insumos que se ha entregado a
cada local, el cual es ajustado con el saldo de los insumos que se tenia
por local al inicio del mes y lo que se tiene a fin de mes. Este valor hallado

se transforma en un porcentaje con respecto al total de venta mensual.
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Este porcentaje debe de estar dentro de un rango, y si no esta dentro de
ese rango se efectua un analisis mas detallado.
Costo mensual.

El costo mensual se calcula por local que es igual a la suma del costo
de insumos utilizados, costo de mano de obra, costo de los servicios,
costos indirectos, etc.

Inicialmente se pensd que la forma de determinar costos no era la
forma mas adecuada, pero al revisar un informe sobre la cadena de
comida rapida Mc. Donalds, vimos que esta compaiia tenia un sistema
de costeo similar, es decir que no determinaban costos por producto sino

por local.
1.16. Puntos de mejora.

Luego de haber hecho varias visitas con el fin de conocer a detalle el
proceso y tomar datos de todo el proceso de atencidén a clientes, se ha
elaboré el flujo y los documentos donde se detallan las actividades.

Se tuvo una serie de entrevistas tanto con el dueno, la alta gerencia, el
personal administrativo y operativo con el fin de conocer detalles y las
razones de algunas de las actividades que nos llamaron la atencion.

Nos informaron que varias de las actividades ya han sufrido cambios que
han permitido mejorar la atencion hacia el cliente. Se observé que no hay
tiempos de ecpera significativos, siendo a nuestro parecer que los que
existen podrian reducirse pero no significarian mejoras dramaticas. Pero se
observd también que existen una serie de puntos donde consideramos que

se pueden tener mejoras, siendo estos:
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1.16.1. Limpieza.

Limpieza comprende tanto las labores de limpieza que se realizan en los
locales, asi como la higiene del personal que labora.

Hemos notado que en el proceso de atencién al cliente no estan bien
definido las actividades relacionados a la limpieza, habiéndose detectado lo
siguiente:

e Limpieza de la barra, luego que un cliente se retira.

Se ha notado que esta actividad no es siempre hecha por el
personal que atiende al publico inmediatamente luego que se retira
el cliente, y que en varias ocasiones solo se hace cuando el cliente
lo solicita o cuando se percata que no se han retirado la vajilla que
ha utilizado el cliente y esta sucio.

El administrador nos indico que es una actividad que el personal
lo debe hacer siempre, esta como parte del proceso de atencion.

Dada la forma de trabajo actual en el que no hay una persona
designada especificamente a atender al cliente, no tenemos claro
aun como se podria mejorar este punto.

e Limpieza de la parte externa.

Se ha notado que no hay una rutina de limpieza de la parte
externa del local, por lo que en las visitas efectuadas siempre se
encontré ese lugar con desperdicios.

Como es muy dificil saber si la parte externa esta con

desperdicios ya que desde el interior de la tienda no permite ver el



exterior, se propone que una persona tenga la obligacion de que
cada cierto tiempo efectue la limpieza.
Limpieza de las sillas

Se ha notado que no hay una rutina de limpieza de las sillas usan
los clientes.

Se propone que la persona que efectua la limpieza externa, revise
también el estado de las sillas y efectue la limpieza si alguno esta
sucio. Asimismo cada cierto tiempo, que podria ser cada 2 dias, se

deberia efectuar una limpieza integral de las sillas.

1.16.2. Atencion al cliente.

Se ha notado que como no hay una persona encargada a la atencion de

clientes, el personal de la tienda esta mas dedicado a cumplir sus funciones

descuidando la atencion del cliente, asi por ejemplo:

Hay personas que se acercan al local por primera vez y se sientan
en la barra, pensando que pueden hacer su pedido desde alli, y
permanecen sentados por buen rato sin que ningun empleado se dé
cuenta de esto.

No estan pendientes si una persona se retira, luego de haber
terminado de consumir, para recoger los desperdicios y utensilios,
por lo que un nuevo cliente se tiene que sentar en un lugar que esta
sucio.

No estan pendientes de los clientes que estan en la barra, por lo que

estos si necesitan algo no saben a quién recurrir.
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Asimismo, como no hay alguna indicacion al respecto el cliente no conoce
otras alternativas que se ofrecen como la opcion de tamafo junior de los
sandwich o el cambio de los ingredientes del producto.

Se sugiere que debajo de las listas de precios existentes se pongan
indicaciones sobre las diversas opciones existentes, esto también puede ser
resuelto utilizando listas de precios impresas donde haya mas detalle sobre
los diversos productos que se ofrecen y deberian estar en lugares

estratégicos para que el cliente pueda revisarlos.

1.16.5. Cola de pedidos en el pinchador.

El cajero pone los pedidos en los pinchadores para que sean atendido
tanto por el juguero y el planchero. El problema del pinchador es que los
pedidos mas recientes estan en la parte de arriba del pinchador y los mas
antiguos en la parte de abajo, como es mas facil sacar los pedidos mas
recientes, en ocasiones esto origina el reclamo de los clientes.

Se evaluara alternativas de disefo del pinchador para que permita
siempre sacar los pedidos en forma ordenada es decir desde los mas

antiguos hasta los mas recientes.

1.16.6. Control de atencion de pedidos.

Una vez que el cajero pone los pedidos en los pinchadores, no hay quien
controle la pronta atencion de los mismos, ya que sucede a veces que el
juguero o el planchero no se percaten que hay pedidos para ser atendidos.

Se han pensado en varias alternativas, siendo algunas de ellas por

ejemplo de poner un timbre al cajero, el cual se active cuando hay nuevos
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pedidos en el pinchador o poner un sistema de luces que se active cada vez

que hay un nuevo pedido.

1.16.7. Actividades del juguero.

Se ha observado algunos problemas en las actividades que realiza el
juguero:

e Tiene que recorrer casi toda el local para recoger el pedido ya que
su area de trabajo esta en el otro extremo del local con respecto a la
caja.

e Tiene que trasladarse para preparar los jugos, ya que en un lado
estan los ingredientes, los cuales los pone en el vaso de la licuadora,
luego tiene que trasladarse hacia donde esta la licuadora.

e Terminado de atender al cliente tiene que recoger todo lo que utilizd
para llevarlo al area de lavado, que esta proximo al area donde
estan los ingredientes para el jugo.

El principal problema encontrado es la distribucion actual del area de
trabajo del juguero no esta bien ubicado por lo que tiene que caminar mas
que el planchero para hacer su labor. Es muy dificil que se pueda hacer una
mejora en el local actual, ya que se tendria que remodelar, pero se
recomienda revisar los disenos de los nuevos de locales para minimizar los

movimientos que tiene que hacer el juguero.

1.16.8. Entrega de jugos al cliente.

Cuando tiene preparado el jugo, el juguero se acerca a la barra y

comienza a preguntar a cada uno de los clientes si pidio el jugo preparado, y
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le entrega al primero que responde. A sucedido en varias oportunidades que
hay mas de un cliente que ha pedido el mismo jugo y el juguero no entrega
el jugo al cliente que primero pidio, causando malestar.

Se estan evaluando alternativas que permita poder identificar al cliente

correcto al quién tiene que entregar el jugo.

1.16.9. Entrega de sandwich al cliente.

Cuando tiene preparado el sandwich, el planchero se acerca a la barra y
comienza a preguntar a cada uno de los clientes si pidid el sandwich,
llevando en la mano el sandwich, al primero que responde, le pregunta que
salsas desea. Procede a ponerle las salsas solicitadas y lo entrega al cliente.
A sucedido en varias oportunidades que hay mas de un cliente que ha
pedido el mismo sandwich y el planchador no entrega el sandwich al cliente
que primero pidid, causando malestar.

Se estan evaluando alternativas que permita poder identificar al cliente

correcto al quién tiene que entregar el sandwich.

1.16.10. Actividades del local.

Hay una serie de actividades en el local que son compartidas por el
personal del local, pero esto no esta bien definido quién es responsable y es
el administrador quién tiene que darse cuenta de la necesidad de efectuar
una determinada actividad y solicitar a una persona que lo efectue. A veces
se han presentado problemas debido a que una de las actividades no se

efectud o no se efectud a tiempo.
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Se esta evaluando alternativas de como mejorar esto, principalmente que
las actividades se realicen en el momento debido sin tener que esperar que

el administrador indique la realizacién del mismo.

1.16.11. Control de calidad.

A pesar que a los jugueros y plancheros se los capacita sobre la forma
como se deben preparar y entregar los diversos productos, no existe normas
ni politicas referidos a control de los productos que venden, en lo referente a
su preparacidon, asi como de los equipos, utensilios que se utilizan. A pesar
de esto es baja la tasa de quejas relacionadas a la calidad del producto, pero
este es un aspecto clave del servicio hacia el cliente por lo que
consideramos que debe existir un control en forma permanente con el fin de
asegurar la calidad de los productos que se expenden, consideramos que

esto lo debe ejercer el administrador.

1.16.12. Proyeccion de pedidos.

En los locales no existe un control de inventarios adecuado de los
diferentes insumos que se usan para la preparacion de productos, la
proyeccion de la demanda se efectua segun el criterio del personal de la
tienda, y en funcion a esto se efectuan los pedidos.

Un sistema de control de inventarios y informacion estadistica permitira
proyectar demanda. Pero no sabemos si con esto se podra mejorar la

proyeccion de insumos que se maneja actualmente.

1.16.13. Control de locales.
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En la actualidad no hay una forma para poder controlar si en los locales
se estan utilizando adecuadamente todos los insumos que se les envid y
tampoco existe un control de mermas, por o que no se sabe en realidad
cuanto de los insumos se han dado de baja y los motivos de su baja.

Se requiere contar con un sistema que permita cruzar informacion de
ventas y de inventarios que permita controlar el uso de los insumos y de las
mermas. Como no se cuenta con informacidon histdorica no tenemos forma si

esta solucién realmente va disminuir la merma y el hurto de insumos.
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2. MARCO TEORICO.

En este trabajo se ha utilizado los conceptos de reingenieria con el fin de
poder efectuar mejoras a los procesos que cuenta la empresa, dentro de la
reingenieria no existe una unica metodologia, pero todas recomiendan de
buscar el proceso mas critico cuya mejora tenga impacto sobre los
resultados y que se pueda efectuar en un corto tiempo, lo que permitira
luego poder atacar los demas procesos, pero la alta direccidn comenzara a
ver resultados.

Siguiendo la metodologia de reingenieria se revisd todas las actividades
que estan relacionadas al proceso de atencion al publico y se detectaron
puntos de mejora. En estos puntos de mejora no necesariamente las
tecnologias de informacidn contribuyen a la mejora.

Como el presente trabajo esta relacionado al uso de las tecnologias de
informacion para la mejora de los procesos, se utilizara los conocimientos de
sistemas y de tecnologias de la informacion con el fin de buscar, como parte
de la solucion, como el manejo de la informacion y el uso de las
herramientas tecnoldgicas contribuye a poder captar datos que luego se
convertirdan en informacion que contribuird en la mejora de atencién del

cliente. Asimismo se buscara que la tecnologia de la informacién permita
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manejar los diversos indicadores de control que nos permitira medir el

impacto de las mejoras efectuadas, en los casos que sea posible hacerlo.
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3. PROCESO DE TOMAS DE DECISIONES.

3.1.

Estableciendo alcances.

El presente trabajo busca solo identificar las alternativas de mejora que

puedan ser logradas utilizando las tecnologias de la informacion y las

herramientas tecnologicas que se cuentan en la actualidad. Se elaborara un

plan de trabajo para lograr los objetivos que se definan.

El alcance del proyecto de tecnologia de informacion va estar orientado a:

Contribuir en la mejora de la atenciéon al cliente disminuyendo los
problemas actuales.

Brindar informacion que permita mejorar los costos de los productos
y del servicio; asi como detectar lo que demanda el publico.

Brindar los indicadores que permitan medir el negocio y permitan
detectar a tiempo los elementos que contribuyen a fortalecer a la
empresa con el fin de potenciarlos y los que no contribuyen con el fin
mejorarlos, eliminarlos, etc.

Brindar informacion centralizada a la gerencia para que evaluen en

forma permanente la salud de la empresa.

3.2. Mejoras al proceso.

3.2.1. Elementos clave para mejora de procesos.



Se presentaran alternativas de mejora de proceso de atencion al cliente
en las que la tecnologia de la informacion contribuye. Pero consideramos
que la forma de poder mejorar la atencién al cliente es que se exista una
division entre el personal encargado de preparar los productos es decir los
jugueros y plancheros, y el personal que atiende al publico, es decir que
deben existir mozos que se encarguen de la atencion del publico. La
cantidad de mozos estara definida por el tamano del local y de las horas de
demanda. Se penso en tener personas que realicen las 2 funciones, tal
como es en los locales de comida rapida de cadenas internacionales, pero el
problema que se presenta es que se necesitaria contar con mas de una caja
lo que quita espacio disponible para los clientes, por o que se descartd
como alternativa de solucion.

El hecho de incorporar mozos significa un cambio en la infraestructura
fisica del local, ya que se va necesitar un lugar donde se arme el pedido, es
decir un lugar donde se coloque una bandeja y tanto el juguero y planchero
van colocando los productos que componen el pedido y cuando esta listo el
mozo lo recoge y lo entrega al cliente. No se tiene claro si el lugar de armado
de pedido puede estar dentro del area de trabajo de los jugueros y
plancheros, por lo que una vez armado el producto tendrian que entregarle a
mozo la bandeja armada. O puede estar ubicado en un lugar que le permita
tanto a los jugueros y plancheros poder armar el pedido y permita al mozo
coger la bandeja.

Consideramos que el mozo es el elemento clave de la mejora de atencion

al publico, ya que él si va tener toda la responsabilidad de la atencién al
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publico, él sera el encargado de tomar el pedido a los clientes, se encargara
de absolver todas las consultas y también de mantener limpio el lugar donde
el cliente coloca los productos para consumirlos, mas no de la parte externa.
El mozo también tendra la funcion de atraer a las personas que se ponen a
observar las listas pero que no saben si van a consumir 0 no.

No vemos alternativas de solucién basandose solo con el tipo de personal
que se cuenta actualmente, por mas normas y procedimientos se definan no
vemos mejoras significativas en la atencién al publico.

Las alternativas de mejora de la atencidén al publico se basaran en la
existencia del mozo y del cajero como puestos separados. En dichas
alternativas se presentaran las herramientas tecnologicas que permitiran

lograr captar informacidén y mejorar el proceso.

3.2.2. Modificaciones a la infraestructura.

Independientemente de las alternativas de mejora de la atencion al
publico se tienen que incorporar en la infraestructura del local lo siguiente:

e Lugar de armado de pedidos, donde se colocaran las bandejas
donde tanto el planchero y juguero van colocando los productos que
constan un pedido determinado.

e En la parte superior del lugar de trabajo de los plancheros y jugueros
va haber un dispositivo que va permitir colgar los formularios de
pedidos ni bien van llegando. El dispositivo se denominara “Control
de pedidos’. Este dispositivo es una especie de rueda sin fin que

puede ser girado, y tiene unos sujetadores donde se inserta los
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pedidos, esto va permitir que siempre hacia el lado izquierdo van a
estar los formularios de pedidos mas antiguos y hacia la derecha los
mas recientes. Ni bien es completado un pedido su formulario
asociado es retirado de alli y si era el pedido de mas a la izquierda
se girara hacia la izquierda el dispositivo para que el pedido mas
antiguo quede primero hacia el lado izquierdo.

En la parte opuesta de la barra donde se sientan los clientes se
colocaran unos numeros o codigos que permitira identificar donde
esta ubicado un cliente y esto sera registrado en el formulario de
pedido, lo cual facilitara la entrega de los productos.

Si el local lo requiere se estableceran zonas de atencion de los
mozos, es decir el area de atencion se divide sectores y cada sector
esta a cargo de un mozo.

Uso de bandejas donde se armara el pedido del cliente y se
procedera a entregarselo cuando el pedido esté completo.
Inicialmente se mantendra al cajero en la ubicacion actual, se
evaluara mas adelante si se lo reubica para aprovechar el espacio
que utiliza para los clientes. Al cajero se le podria asignar ciertas
funciones adicionales, asi por ejemplo puede atender a las personas
que van a los locales para comprar los productos para llevar, los
cuales serian podrian ser atendidos por el mozo que le toma el
pedido y le pide al cliente que se acerque a caja para pagar y

recoger su pedido, con el fin de evitar que ocupe los espacios
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disponibles para los clientes que van a consumir los productos en el

lugar.

3.2.3. Proceso de atencion al publico ideal.

Se presenta el procedimiento de atencion al publico ideal, en el cual se
han incorporado todos los elementos de tecnologia existentes en el mercado
que facilitan o mejoran el proceso de atencion de clientes, sin evaluar las
restricciones que podrian no hacer viable la incorporacion de los elementos
en el proceso:

e Cliente llega y se sienta, siendo atendido por un mozo.

e ElI mozo toma el pedido utilizando un “equipo portable de ingreso de
datos”, con lo que evita de tener que usar formularios para anotar el
pedido. Este dispositivo deberia mostrar en todo momento el monto
total que tiene que pagar el cliente. Para el caso de los sandwich,
salchipapas, etc. registrara las salsas que el cliente desea que lleve.
Se registrara la ubicacion del cliente.

e Una vez tomado el pedido, el mozo le indica al cliente el monto a
pagar y le solicita que lo cancele. El mozo recibe ya sea el dinero o
un medio de pago ya sea tarjeta de crédito o de débito.

e ElI mozo va donde el cajero, quién tiene en el equipo de caja ya
registrado el pedido del cliente y el monto a cobrar.

e El cajero recibe el efectivo u otro medio de pago. Una vez de haber
asegurado el monto del pedido esta cubierto, informa al sistema la

conformidad, generando la factura o la boleta de pago y una copia
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adicional del pedido. En todos los documentos que se imprimen se le

pone un numero que identifica el pedido.

En este punto el sistema le podra informar al cajero si para algun

producto ya no se tiene en stock algun ingrediente del mismo por lo

que ya no puede ser preparado o simplemente ya no se cuenta con

el producto, para el caso de productos que no requieren ser

preparados en ese momento.

El cajero le entrega al mozo la boleta o factura a ser entregada al

cliente y ademas la copia adicional del pedido.

El mozo coge una bandeja y le pone la copia del pedido y lo pone en

el lugar de armado del pedido.

El mozo entrega al cliente la boleta o factura.

Ni bien el cajero da la conformidad el formulario del pedido sale

impreso en la impresora que esta en el area de trabajo del juguero /

planchero, estos pedidos son colocados en el dispositivo de Control

de Pedidos.

Una vez que ya esta listo un producto que consta el pedido, se

marca en la hoja y se pone el pedido en la bandeja correspondiente.
Una vez que todos los productos de un pedido ya han sido

atendidos se retira el formulario de pedido del Control de Pedidos.

En la vandeja le pone un objeto, que puede ser una pequefa

bandera para indicarle al mozo que el pedido ya esta completo.

El mozo de cuando en cuando observa el lugar de armado de

pedidos y cuando ve una bandeja con la indicacién que todo el
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pedido esta listo, se acerca y verifica con la copia del pedido si este
realmente esta completo.

e Luego el mozo se acerca al lugar donde esta el cliente y confirma
que tenga ya sea en la factura o boleta en mismo numero de pedido.
Procede a colocarle los productos delante del cliente.

e Retira la bandeja, lo limpia y lo coloca en su lugar.

e El mozo esta atento a lo que van consumiendo los clientes vy
proceden a retirar los desperdicios y vajilla que ya no utiliza el
cliente. Y cuando se retira el cliente proceden a retirar o que resta y
a limpiar el lugar.

Consideramos que este procedimiento es el ideal ya que en ningun
momento hay un registro manual del pedido y ademas el cliente desde que
llega hasta que se retira no se mueve del lugar, siendo el mozo el que se
encarga de todo.

Este procedimiento resuelve la mayor parte de las observaciones y
problemas encontrados en el procedimiento actual.

Obtiene informacion del pedido, de su composicion, registra la venta y
lleva un control de inventario de los insumos y registra los productos

demandados por los clientes por dia y hora.

3.2.4. Revisidon del proceso propuesto.

En la solucion planteada se ha incorporado una serie de elementos
tecnologicos que son:

e Impresora del juguero y planchero.
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e Equipo portable de ingreso de datos.
e Equipo de caja.

Estos elementos encarecen la solucion, no solo por el costo del equipo,
sino por los costos de programacion, personalizacién, mantenimiento del
equipo, costo del software, etc., por esa razén se revisara con detenimiento
cada uno de estos componente con el fin de ver si se retiran 0 se los

mantiene de la solucion:

3.2.4.1. Impresora del juguero y planchero.

Se puede dejar de lado la impresora en el lugar de trabajo de los jugueros
y plancheros con la siguiente modificacion:
e EIl formulario del pedido para los plancheros y jugueros es impreso
por el cajero y es entregado al mozo.
e El mozo lo pone en la bandeja y lo deja en el lugar de armado del
pedido.
e Ya sea el juguero o el planchero retira el formulario de pedido de la
bandeja y lo pone en “Control de Pedidos”.
Lo que vemos es que se puede prescindir de la impresora de los jugueros

y plancheros y procedimiento no sufre mayor impacto.

3.2.4.2. Equipo portable de ingreso de datos.

Existen 2 alternativas de modificacion del procedimiento al dejar de utilizar
el “equipo portable de ingreso de datos” que utiliza el mozo para tomar los
pedidos:

Pago en caja:
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@)

El cliente se acerca a caja donde efectua su pedido y efectua el
pago.

El cajero le entrega al cliente la boleta o la factura.

El cajero le avisa al mozo que hay un nuevo pedido.

El mozo procede a recoger la copia del pedido y el formulario
de pedido.

Revisa la copia del pedido y si detecta que hay productos que
requieren salsa, ubica al cliente y le solicita que indique las
salsas que desea para cada producto, eso I0 anota en la hoja
de salsas y lo adjunta junto con el formulario de pedido que va
al planchero.

Recoge una bandeja y deja las copias del pedido, el formulario
de pedido y la hoja de salsas en la bandeja, el cual lo deja en
el lugar de armado de pedidos.

Ya sea el juguero o el planchero retira el formulario de pedidos
y la hoja de salsas de la bandeja y lo pone en “Control de
Pedidos”.

De alli se continua con el procedimiento propuesto.

Esta alternativa queda descartado, debido principalmente que

recarga la labor del cajero y no estariamos mejorando la atenciéon al

cliente. Esta alternativa seria interesante si existiera un grupo de

personas que tuvieran las funciones tanto de cajero como de mozo y

existiera mas de una caja.

El mozo toma el pedido y el cliente paga:

52



El procedimiento seria el siguiente:

O

@)

@)

Cliente llega y se sienta, siendo atendido por un mozo.

El mozo toma el pedido utilizando un formulario de pedido
manual.

Para los productos que requiere salsa anota las salsas que el
cliente en la hoja de salsas.

Le entrega al cliente tanto el formulario de pedido manual y la
hoja de salsas.

Si el cliente esta solo, el mozo pone una sefal de “Ocupado”
en el sitio donde esta sentado el cliente, para que no pierda su
sitio mientras que vaya a pagar. Esto se utilizaria en las horas
de mayor demanda.

El cliente se acerca a caja y efectua el pago.

El cajero le entrega al cliente la boleta o la factura
correspondiente.

El cliente se sienta y espera su pedido.

El cajero le avisa al mozo que hay un nuevo pedido.

El mozo recibe del cajero la copia del pedido, el formulario de
pedido y la hoja de salsa, los pone en una bandeja y lo deja en
el lugar de armado de pedidos.

Se continua con el procedimiento propuesto.

Esta alternativa a pesar que el mozo tiene que registrar el pedido a

mano, lo cual puede ser fuente de error, queda minimizado ya que el

cajero al momento de registrar el pedido en el equipo, pide la



conformidad del cliente antes de generar la liquidaciéon. El otro
inconveniente es que el cliente tiene que ir a caja a pagar y esto es un
riesgo debido a que el cliente se puede desanimar y retirarse antes de
llegar a caja.

Se pensd en una alternativa de que el mozo tomara el pedido en forma
manual y luego se encarga de todo lo demas, es decir calcular el monto que
tiene que pagar el cliente efectuar el pago en caja, etc. lo cual es un
procedimiento muy complicado y tiene muchos riesgos por lo que no se
detalla.

Como se ve el dejar e usar el “equipo portable de ingreso de datos” tiene
un impacto negativo sobre el procedimiento propuesto. Por lo que requiere
efectuar otras evaluaciones para determinar si incorpora en la solucion.

El “equipo portable de ingreso de datos” para que sea considerado como
una solucién viable, debe cumplir las siguientes condiciones:

e Que sea portable, es decir que el mozo lo pueda llevar consigo.

e Que trabaje en tiempo real.

e Que tenga una pantalla de tamano adecuado para poder navegar a
través de los menus.

e Que sea inalambrico y que se pueda conectar a un punto de red
Ethernet. Esto significa que tiene que existir un dispositivo conectado
a la red Ethernet que permita al “equipo portable de ingreso de
datos” conectarse a la red.

e Que utilice un sistema operativo comercial como el Windows.
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e Que permita ejecutar cdédigo generado por un lenguaje de
programacion comercial.

e Que el producto sea de alguna compania que tenga representacion
en el Peru y que tenga disponible dicha linea en el Peru.

e Que existan experiencias previas del uso de un equipo similar para
la toma de pedidos en el rubro de restaurantes.

Se buscé en el mercado productos que cumplieran las especificaciones
arriba mencionadas, no se encontréo un producto que cumpliese con todos
los requisitos. Existen productos que pueden hacer las funciones pero la
suma del equipo, las interfases para conectarse a la red y el costo del
software hacen de una solucion cara. Por lo que a pesar que
tecnologicamente hay alternativas, pero econdmicamente no son viables
para una empresa como “La Delicia”.

Como producto de la investigacién que se hizo para ubicar un equipo se
buscé en los negocios del rubro de restaurantes si existia alguna solucién
equivalente, no se encontr6. Esto se debe a que la forma de atencién en
barra no es una alternativa comun de atencion en restaurantes, siendo las
mas comunes la atencién en mesa traves de mozos y la forma de atencién
de los restaurantes de comida rapida y de autoservicio.

En resumen los “equipos portables de ingreso datos” que existen tienen
uso en otros sectores, pero no para la toma de datos en restaurantes, por lo
que quedan descartados. Como alternativa se toma el procedimiento en el
que el mozo toma el pedido y el cliente se acerca a caja para pagar. Se vio

que este procedimiento no es nuevo a los que existen en el Peru; varios
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Debido a la solucidn planteada es de usar impresora térmica, esto permite
poder imprimir todos los formatos de impresion mencionados salvo la
factura, la cual por las caracteristicas no va poder ser impresa por lo que
esta se elaborara en forma manual.

Segun el nuevo procedimiento este equipo se convierte en critico en el
proceso de atencion al cliente, y fallas 0 mal funcionamiento del mismo va
tener impacto negativo sobre el proceso. Independiente de la alternativa que
se escoja se tiene que elaborar un procedimiento de emergencia en caso
que el equipo llegara a fallar.

Se requiere evaluar una serie de puntos con el fin de elegir el equipo mas

adecuado.

3.2.5. Proceso de atencion al cliente definitivo.

Por lo evaluado, el procedimiento de atencion al cliente queda de la
siguiente manera (ver anexo 2):

e Cliente llega y se sienta, siendo atendido por un mozo.

e ElI mozo toma el pedido utilizando un formulario de pedido manual.

e Para los productos que requiere salsa anota las salsas que el cliente
en la hoja de salsas.

e Le entrega al cliente tanto el formulario de pedido manual y la hoja
de salsas.

e Si el cliente esta solo, el mozo pone una seial de “Ocupado” en el

sitio donde esta sentado el cliente, para que no pierda su sitio
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mientras que vaya a pagar. Esto se utilizaria en las horas de mayor
demanda.

El cliente se acerca a caja y entrega al cajero tanto el formulario de
pedido manual y la hoja de salsas.

El cajero registra en el equipo de caja el pedido que esta en el
formulario de pedido manual, una vez ingresado la totalidad del
pedido verifica con el cliente si es todo el pedido solicitado.

En este punto el sistema le podra informar al cajero si para algun
producto ya no se tiene en stock algun ingrediente del mismo por lo
que ya no puede ser preparado o simplemente ya no se cuenta con
el producto, para el caso de productos que no requieren ser
preparados en ese momento.

Ni bien recibido la conformidad el cajero le indica al equipo que
calcule el monto a pagar por el cliente. Y le informa al cliente
solicitandole que proceda a efectuar el pago.

El cajero recibe el efectivo u otro medio de pago, ya sea tarjeta de
crédito o de débito. Una vez de haber asegurado el monto del pedido
esta cubierto, informa al sistema la conformidad, generando la
factura o la boleta de pago, la copia adicional del pedido y el
formulario de pedido. En todos los documentos que se imprimen se
le pone un numero que identifica el pedido.

El cajero le entrega al cliente la boleta o la factura correspondiente.
El cliente se sienta y espera su pedido.

El cajero le avisa al mozo que hay un nuevo pedido.
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El mozo recibe del cajero la copia del pedido, el formulario de pedido

y la hoja de salsa, los pone en una bandeja y lo deja en el lugar de

armado de pedidos.

Ya sea el juguero o el planchero retira el formulario de pedido de la

bandeja y lo pone en “Control de Pedidos”.

Una vez que ya esta listo un producto que consta el pedido, se

marca en la hoja y se pone el pedido en la bandeja correspondiente.
Una vez que todos los productos de un pedido ya han sido

atendidos se retira el formulario de pedido del Control de Pedidos.

En la bandeja le pone un objeto, que puede ser una pequena

bandera para indicarle al mozo que el pedido ya esta completo.

El mozo de cuando en cuando observa el lugar de armado de

pedidos y cuando ve una bandeja con la indicacion que todo el

pedido esta listo, se acerca y verifica con la copia del pedido si este

realmente esta completo.

Luego el mozo se acerca al lugar donde esta el cliente y confirma

que tenga ya sea en la factura o boleta en mismo numero de pedido.

Procede a colocarle los productos delante del cliente.

Retira la bandeja, lo limpia y lo coloca en su lugar.

El mozo esta atento a lo que van consumiendo los clientes vy

proceden a retirar los desperdicios y vajilla que ya no utiliza el

cliente. Y cuando se retira el cliente proceden a retirar lo que resta y

a limpiar el lugar.
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Consideramos que este procedimiento, a pesar hay un registro manual
del pedido, no es una fuente de error debido a que el cajero verifica de
nuevo con el cliente de nuevo. El inconveniente de este procedimiento es
que el cliente tiene que acercarse a caja para pagar, pero esto es similar en
otros sectores por lo que no deberia ser incomodo para el cliente hacerlo.

Este procedimiento a pesar de que el mozo tiene que registrar el pedido
en un formulario y el cliente tiene que acercarse a caja para pagar, resuelve
la mayor parte de las observaciones y problemas encontrados en el
procedimiento actual.

Obtiene informacion del pedido, de su composicion, registra la venta y
lleva un control de inventario de los insumos y registra los productos
demandados por los clientes por dia y hora.

3.3. Infraestructura tecnologica.

Cada local contara con una red con los siguientes equipos:

e 1 Computadora personal con una tarjeta de médem vy tarjeta de red
a ser utilizado como servidor.

e Este equipo sera utilizado para ingresar y procesar informacion que
requiere la tienda pero que no es captado por el terminal de caja.

e 1 Equipo para caja, que debera poder conectarse a una red
Ethernet, con un sistema operativo y lenguaje de programacion que
le permita acceder y actualizar la informacion del sistema.

e Sistema de cableado Ethernet para 2 puntos.
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Adicionalmente hay que evaluar las alternativas de software que existen
en el mercado que soporten los requerimientos que se tienen. Asimismo
evaluar la alternativa de efectuar un desarrollo de la solucion.

La sede central debe contar con una infraestructura informatica que
permita automatizar las actividades que alli se realizan, pero uno de los
equipos debe tener la capacidad de poder establecer hasta 2 conexiones
simultaneas a través de médem.

La conexidn con los locales se efectuara a través del enlace dial 2 veces
por dia, una en la manana donde la sede central envia informacion a cada
una de los locales y en la noche donde cada local envia su informacién, para
lo cual solo se requiere tener lineas telefonicas para establecer el enlace. No
se requiere en los locales instalar otro tipo de medio de comunicacion ya que
se quiere que cada tienda se maneje en forma independiente de la central y
solo requiere establecer enlace para enviar informacion y recibir informacion.

El software y la base de datos de cada local tiene que tener la capacidad
de manejar tanto la venta de los productos como también el control de uso
de insumos.

Para el control de insumos se va llevar 2 métodos:

e Se calcula el uso de los principales insumos en funcion a los
productos vendidos.
e Al fin de dia se registra en el sistema los saldos de los insumos.

3.4. Metodologia de implantacion.

Como primer punto la empresa tiene que tener bien definido la vision,

mision, estrategias.
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Con el fin de poder implementar el nuevo procedimiento de atencion al
cliente se requiere de hacer una serie de actividades, las que a grandes
rasgos se describen:

e Remodelacion del area del local que permitira aislar parciaimente el
area de produccion del area de atencion de atencién al cliente.

e Remodelacion del area de atencion al cliente que permita una
comunicacion mayor con el cliente.

e Elaboracién de un programa de induccion a los empleados que
permitira orientarse hacia el cliente.

e Definicion del proceso de seleccidn de personal que haran la funciéon
de mozos.

e Orientar la cultura del servicio hacia la atencion al cliente.

e Definir la infraestructura tecnologica a utilizar.

e Efectuar los cambios en la forma de trabajo del personal que sea
coherente con las mejoras del proceso de atencién al cliente.

e Definicibn de la solucidn integral del sistema computacional que
debe contar “La Delicia”.

El plan de trabajo sugerido para lograr que el trabajo de reingenieria
tenga beneficios reales en la empresa es el siguiente:

e Confirmar si los objetivos que se quieren lograr con el proceso de
reingenieria siguen siendo validos.

e Verificar si las métricas que se definieron para medir el proceso de
atencion al cliente son validas y asegurarse si se va contar con la

informacién adecuada para poder medirlos.
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Efectuar un Benchmarking con el fin de contrastar lo propuesto
contra las mejores practicas que se dan en el mercado.

Evaluar las opciones tecnolégicas que ofrecen el mercado para
locales de comida rapida. Y evaluar la alternativa de desarrollo a
través de companias de desarrollo de software o desarrollo propio.

Si se decide adquirir una solucién tecnologica, elaborar el plan de
trabajo de implantacion.

Si se decide el desarrollo de una solucion, elaborar el plan de trabajo
respectivo.

Elaborar el plan de inversiones y adquisiciones. También el plan de
financiamiento.

Evaluar los riesgos y su impacto de las soluciones tecnolégicas en
caso que ocurran contingencias.

Elaborar procedimientos de contingencia.

Efectuar pruebas piloto de la solucidén en el local principal.
Implantacion de la solucién en el local principal.

Efectuar una prueba piloto de la solucion tecnologica en uno de los
locales.

Implantacion de la solucién en uno de los locales.

Depurar la solucién tecnologica.

Implantar la solucién en los demas locales.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Las conclusiones mas importantes que se pueden rescatar de este trabajo
son las siguientes:
1. Latecnologia de informacion por si sola no resuelve un problema.

Tratar de solucionar un problema desde solo el punto de vista de
tecnologia muchas veces no se logra lo que se quiere. Como es el caso
de este estudio, si se hubiera disenado una solucion en la que solo se
automatizase el proceso vigente, no se hubiese detectado otros
problemas en el proceso de atencion al cliente.

2. Es importante que en proyectos de magnitud intervengan equipos
multidisciplinarios.

En muchos problemas que se intentan resolverlos a traves del uso de
Tecnologias de Informacion normalmente es visto como un tema
exclusivo del area del area de Informatica y que las demas areas solo
son elementos pasivos de la solucion hasta que se implemente. Este tipo
de esquema trae como resultado que las soluciones que se implantan no

son lo que el usuario deseaba.
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3. Los proyectos de tecnologia de informacion tienen que estar alineados

con los objetivos y metas de la empresa, debe servir tanto para las areas
operativas y de toma de decisiones.

En muchas empresas no se tiene claro cuales son los objetivos vy
metas. Ni tampoco se definen métricas con las cuales se van medir las
mejoras que se esperan obtener con la implantacion de soluciones

tecnologicas.

4.2. Recomendaciones

1.

Las recomendaciones son las siguientes:

En un proyecto orientado a mejorar procesos se tiene que analizar cada
uno de los elementos que intervienen en el proceso y las actividades que
se realizan.

Es importante definir los elementos de medicidon, es decir las métricas
que permitirA medir el resultado del proyecto.

No solo se deben definir las métricas sino establecer la forma de poder
medirlos, como se vio en el presente trabajo existen métricas que se
pueden obtener usando la informacion que se registran en las bases de
dato, pero otras tienen que ser obtenidas por otros medios por ejemplo la
observacion, encuestas, etc.

Es importante |la participacion activa del personal, ya que teniendo una
participacion activa hacen suyo el proyecto, lo cual disminuye conflictos.

Ademas facilita su implantacion.
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4. En el diseno de la solucién de los sistemas informaticos tiene que tomar
en cuenta no solo las necesidades de informacion para la parte operativa

sino también para la gestién y control.
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6.1. Anexo 1: Diagrama del proceso actual
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Proceso Actual de Atencion al Cliente - Jugos
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Proceso Actual de Atencion al Cliente - Jugos
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Proceso Actual de Atencion al Cliente - Sandwich
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Proceso Actual de Atencion al Cliente - Sandwich
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Proceso Actual de Atencion al Cliente - Sandwich

(717)

Cliente i‘p‘m& Cajero

as

Consume los

alimentos / bebidas

Ay
Juguero/a Planchero [ 535

Viene de

Lavador r@m

pag. 6

Recibe utensilios
Sucios

Verifica el pedido del

Lava y seca los
utensilios

cliente (retira copia del

pedido en caso de ser
ultimo en atender / unico
pedido.
En caso de ser primero y
orden incluye jugo, rompe
porcién del la orden.

Avisa a Juguero que
los utensilios estan
limpios / traslada los
utensilios hasta los
estantes

Entrega el sandwich

al cliente

Se retira del
establecimiento

Retira vajilla / cubiertos ]
sycios de la barra y los
traslada al area de
lavado

Busca vajilla / cubiertos
limpios del sitio de
lavado y los coloca en
los estantes.

i




6.2. Anexo 2: Diagrama del proceso propuesto
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