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RESUMEN

La cocina ecuatoriana se ha desarrollado y continia haciéndolo de una
manera vertiginosa en los ultimos afios, Quito se ha convertido en un
palacio gastron6mico donde se juntan un sin ndmero de sazones y
sabores provenientes de todas las regiones del pais, el Restaurante “La
Choza” nacié ya hace cuarenta afios y se ha desarrollado de una manera
tradicional, integrando la sazén y sabiduria popular con la visién de

brindar un servicio extraordinario a todo aquel que lo visite.

Ante esta tendencia del mercado es de vital importancia para el
restaurante mejorar el desempefio del Area Operativa, con la finalidad de
alcanzar una informacion mas 4&agil y confiable, reducir los costos
innecesarios y mejorar los tiempos de respuesta y calidad para con los

clientes.

Considerando la ayuda que representa la Auditoria de Gestion para la
Gerencia, se realiz6 una evaluacion de los niveles de eficacia, eficiencia y
economia de las operaciones desarrolladas en los procesos que
conforman el Area Operativa (Compras, Produccion y Ventas); utilizando
métodos y técnicas que lograron identificar de manera objetiva las areas
criticas y los procedimientos deficientes, a fin de emitir comentarios,
conclusiones y recomendaciones que deben ser acatados por el

restaurante para mejorar el nivel de desempefio del &rea mencionada.

El examen de Auditoria de Gestion al Area de Operaciones del
Restaurante “La Choza”, se encuentra disefiado de la siguiente manera:

El Capitulo 1, Contempla un conocimiento general de la organizacion de

su base legal, su historia, antecedentes y estructura organizacional, con el
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zca con facilidad el giro del negocio y como éste
de Quito.

El Capitulo 2, Presenta el Direccionamiento Estratégico del restaurante,
donde se describe la mision, vision, objetivos, estrategias y sus principios

y valores que el restaurante ha adoptado como su cultura organizacional.

El Capitulo 3, Abarca la descripcion detallada a manera de un
levantamiento de procesos del Area de Operaciones y contempla un
analisis de las variables Internas y Externas que afectan el
desenvolvimiento de las operaciones del restaurante, asi como de su

entorno Macroeconémico y Microeconémico.

El Capitulo 4, Presenta la metodologia a aplicar en la ejecucién del
examen de Auditoria de Gestion, misma que dard los lineamientos

necesarios al auditor para elaborar las pruebas y papeles de trabajo.

El Capitulo 5, Contempla el desarrollo del examen, donde se desarrollan
las cuatro fases de la Auditoria de Gestion, la que inicia con la
Planificacion Preliminar en la que se obtiene informacion para tener un
conocimiento preliminar del restaurante, para continuar con la
Planificaciébn Especifica que abarca la evaluacion de control interno,
aplicacion de Indicadores de Gestion y la ejecucion misma del examen
para concluir con la comunicacion de resultados a través de la elaboracion
del informe de auditoria y su respectivo seguimiento y monitoreo acerca

del cumplimiento de las recomendaciones efectuadas.

El Capitulo 6, Incluye las conclusiones y recomendaciones que se
determinan luego de haber terminado todo el trabajo que abarca la

elaboracion de la Auditoria.
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SUMMARY

Ecuadorian cuisine has evolved and continues to do so in a dizzying
speed in recent years, Quito has become a gastronomic palace where a
host of spices and flavors meet from all regions of the country. "La Choza"
restaurant was born forty years ago and has been developed in a
traditional manner, integrating the popular and native “saz6n” and wisdom
with the vision of providing an outstanding service to all who visit this

place.

Given this market trend is of vital importance to improve the performance
of the restaurant’s Operational Area, with the only purpose to achieve
more agile and reliable information, reducing unnecessary costs and

improving response times and quality to the customer.

Considering the aid represented by the Management Audit, an evaluation
of levels of effectiveness, efficiency and economy of operations was
developed in order to improve the processes that shape the Operational
Area (Purchasing, Production and Sales). Using appropriate methods and
techniques which objectively identified critical areas and poor procedures
was possible to issue some conclusions and recommendations which
must be obeyed by the restaurant in order to improve the performance of

the mentioned area.

The Audit Examination Management to the Area of Operations of "La

Choza" restaurant is designed as follows:

Chapter 1 provides a general understanding of the organization of its legal
basis, its history, background and organizational structure in order for the
auditor to easily meet the line of business and how it develops in the city of
Quito.
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strategic direction of the restaurant, which

—vTsion, objectives, strategies, principles and values

that the restaurant has adopted as its organizational culture.

Chapter 3, covers the detailed description by way of a survey of Area
Operations processes and provides an analysis of internal and external
variables affecting the development of the restaurant operations, as well

as its macroeconomic and microeconomic environment.

Chapter 4 presents the methodology to apply when performing the audit
management exam; it will give the auditor the necessary guidelines to
develop the tests and paperwork.

Chapter 5, envisages the development of the review, which conducts the
four phases of the management audit, which begins with preliminary
planning in which information is obtained to have a preliminary knowledge
of the restaurant, to continue with specific planning which covers the
assessment of internal control, implementation of management indicators
and the actual implementation of the review to conclude with the
communication of results through the development of the audit report and
their respective monitoring and supervision on the implementation of the

recommendations made.

Chapter 6 includes conclusions and recommendations which are
determined after finishing all the work including the development of the
Audit.
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CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1 Antecedentes

La alimentacién viene de la palabra “sitrusina” y consiste en la obtencion,
preparacion e ingestion de alimentos, siendo la alimentacion el suministro
de energia necesario para el funcionamiento correcto del cuerpo. La
historia de la alimentacion inicia con el aparecimiento del mismo hombre y

de su necesidad bioldgica de ingerir alimentos.

La evolucién del hombre en su proceso de civilizacién, recuerda la
aparicion del hombre y su forma béasica de conseguir alimentos hasta
fines de la edad moderna y la llegada de nuevas culturas alimenticias a
América. Claro queda que los alimentos de cada etapa han ido variando y
a su vez siendo un factor determinante para el surgimiento, desarrollo y

extincion de las sociedades en la historia.

La comida criolla tiene origen espafol, es decir la mezcla de ambos
términos genera la comida hispanoamericana que es el caso de la comida
criolla colombiana, ecuatoriana, venezolana, peruana, boliviana y chilena.
Con excepciones de Brasil, México, Argentina y Uruguay debido a la
presencia de inmigrantes portugueses e italianos. La cocina
latinoamericana se ve influenciada, en primer lugar por las recetas
precolombinas de los indigenas y por las raices espafiolas, después, por

las migraciones de italianos y asiéticos.
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uatoriana

En base a tres productos de la tierra tales como maiz,
papas, porotos. La llegada de Espafia fue un
encuentro de mundos diferentes, con elementos
propios y costumbres diversas. Comenzaron a

nombrar frutos y comidas de América tomando como

ejemplo las cosas de su tierra que les recordaban a la

tortilla llamaron pan y a la chicha la llamaron vino.

El aporte espafiol a nuestra cocina fue de caracter doble, que se detallan

a continuacion:

e Trajo a nuestro suelo elementos y experiencias europeos y africanos.

e Permiti6 el intercambio de cosas y animales aborigenes hasta

entonces de uso local y limitado.

Llegaron asi cerdos, reses y ovejas, pavos, gallinas, ajos y cebollas, trigo,
cebada, habas, coles, tomates, citricos, platanos y cafia de azlcar. La
cocina popular ecuatoriana pudo desarrollar sus propias tradiciones
regionales, inventar nuevas viandas y cocinar tierna y amorosamente,

durante tres siglos, la suculenta gastronomia nacional.

El placer de los sabores en Quito

Con su posicién geografica y su estatus de mini metrépoli, Quito no podria
dejar de contener entre sus tesoros culturales una tradicion gastronomica

diversa y exuberante.
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)mo imprescindibles y tradicionales. Existe gran
variedad de papas y de maiz, y a su lado caminan de cerca el amplio
surtido de cereales: quinua, trigo, avena, cebada, entre otros, y de

legumbres como el fréjol, la vainita, las lentejas y los chochos.

.

Seria inapropiado hacer una larga lista de platillos puntuales que

4

demuestren la versatilidad de la gastronomia quitefia, sin embargo se

puede nombrar de acuerdo a su gran variedad por grupos:

Sopas y cremas como los varios locros basados en la papa y caldos

hechos a partir de distintas carnes.

e Platos fuertes donde domina la carne de cerdo, como la fritada, el
hornado con llapingachos.

e Los platos tipo snack como las humitas, las empanadas hechas con

bases distintas, como el morocho, y rellenos distintos.

e Las salsas picantes como el aji, y los postres, como frutas en almibar.

e Junto a todo esto estd una de las variedades mas apreciadas por los
turistas, el infinito rango de jugos de frutas naturales, frescas y
exuberantes que siempre colman la sed y las expectativas de quienes

los saborean.
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ra gozar del buen comer. La variada comida
ecuatoriana esta caracterizada por la diversidad de productos de tierra y

mar.

El Servicio de Restaurantes en el Ecuador no cuenta con una estructura
administrativa, funcional y organizacional bien definido y desarrollan sus
actividades en base a la experiencia o un conocimiento adquirido a través
del tiempo sin contar con medidas de control o procedimientos adecuados
gue ayuden a evaluar las operaciones realizadas por el personal que

labora en la empresa.

Hasta hoy los restaurantes Unicamente se han dedicado a cumplir de
manera efectiva con el area financiera, contable y tributaria para de esta
manera no tener problemas tanto con los socios como con los organismos
de control y se han preocupado Unicamente de realizar procesos efectivos
en esta area dejando de lado el area operativa del restaurante (compras,
produccion y ventas) que en si es la razén de ser de la empresa y es
ademas de vital importancia para brindar un excelente servicio a los
clientes para que ellos queden satisfechos, siendo esta la Unica manera

de aumentar las ventas y por tanto las utilidades en el largo plazo.

El recurso humano es un factor menospreciado en muchas empresas, en
varias de ellas se lo considera como una mercancia mas y no piensan que
para alcanzar mejores beneficios hay que mejorar el nivel entrenamiento

del personal para el 6ptimo desempefio de sus funciones.

La auditoria de gestién ayuda a la administracion a aumentar su eficiencia
mediante la presentacién de recomendaciones, las mismas que seran
aplicadas en el futuro, el trabajo se efectta de forma detallada,

promoviendo la eficiencia en las operaciones.
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pterminar en el restaurante “La Choza” que esta

aumentado los costos y han disminuido los
ingresos, ademas las tareas de algunos trabajadores se han duplicado es
por esto que se debe ayudar a la administracion a lograr la eficiencia,

eficacia y economia en las operaciones.

1.1.1 Base Legal de la Empresa

El Restaurante esta constituido de acuerdo a lo establecido en la ley de
compaifiias, siendo una empresa ecuatoriana de Responsabilidad limitada,
posee dos socios solidariamente responsables hasta el monto de sus
aportaciones, pudiendo de esta manera ejercer libremente y sin sanciones
las actividades comerciales para la que fue creada la Compafiia, evitando
ademas multas previstas en esta Ley que podrian imponerse de acuerdo
con la gravedad de la infraccion, a criterio del Superintendente o del
funcionario delegado para el efecto, llegando incluso a la clausura de la

Compaiiia.

Ha sido por tanto importante cumplir la Ley para la constitucién de la
compaifiia, inclusive para poder usar el nombre, expresion o sigla que
indiguen o sugieran que se trata de una compafiia de responsabilidad
limitada, en anuncios, membretes de cartas, circulantes, prospectos u
otros documentos, inclusive legales de gran trascendencia para el normal

funcionamiento del Restaurante.

La empresa ha cumplido desde su creacion con lo estipulado por la
administracion tributaria en lo relacionado a retenciones, pagos Yy
declaraciones de impuestos lo que ha generado que evite sanciones o
inclusive clausuras por parte del Servicio de Rentas Internas (SRI); sobre

el Impuesto a la Renta “La Choza Cia. Ltda.” es una sociedad obligada a
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ndo el impuesto a la renta en base de los

nisma y sujeta a la tarifa impositiva del veinte y
cinco por ciento (25%) sobre su base imponible. Ademéas actia como
agente de retencion del impuesto a la renta, siendo el Servicio de Rentas
Internas quien determina los porcentajes de retencién, por lo cual la

choza cumple con esta obligacion.

La empresa al realizar actos que tienen por objeto transferir el dominio de
los bienes o la prestacion de los servicios, genera obligatoriamente el
pago del impuesto al valor agregado (IVA), siendo actualmente en el
Ecuador la tarifa del doce por ciento (12%), por el cual efectia su
obligacién de emitir obligatoriamente la respectiva factura o nota de venta,
realizando mensualmente la declaracion del impuesto en la forma y plazos
que se establezcan en el reglamento. Ademas no realiza retenciones del
(IVA) ya que no es su obligacion, por ser agente de percepcion del
Impuesto al valor agregado y no agente de retencion.

Para el restaurante “La Choza”, es muy importante cumplir con la ley de
turismo  por cuanto determina el marco legal que regira para la
promocién, desarrollo y regulacién del sector turistico, y ademas por
cuanto es obligacion del restaurante de obtener el registro de turismo en
un maximo de 30 dias después de haber iniciado la actividad, para de
esta manera evitar posibles sanciones tanto de multas como de clausura

del establecimiento.

Asi mismo el restaurante cumple con la obligacion de obtener la licencia
de funcionamiento de turismo, misma que se debe renovar una vez al afio
y que no solo ayuda a continuar con la actividad diaria del negocio
evitando clausura del restaurante sino que también brinda al mismo varios
beneficios como beneficios tributarios, publicidad a su categoria, no tener
gue sujetarse a otro tipo de licencias de funcionamiento salvo el caso de

las licencias ambientales.

-10 -
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0s trabajadores se encuentran asegurados con

eguridad Social (IESS), siendo sujetos obligados
a solicitar la “proteccion” del Seguro General Obligatorio, en calidad de
afiliados.

La empresa conforme lo manda la ley cumple a tiempo con todos los
pagos tales como el aporte personal del (9.35%), el aporte patronal del
(11.15%), y fondos de reserva, para con ello evitar posibles sanciones al
restaurante y garantizar que sus trabajadores sean atendidos por el
(IESS).

El restaurante cumple con el codigo de trabajo, todos los trabajadores de
la empresa poseen un contrato individual de trabajo donde una persona
se compromete para con otra u otras a prestar sus servicios licitos y
personales, bajo su dependencia, por una remuneracion fijada por el
convenio, que para el caso del Restaurante se lo realiza a plazo fijo,
siendo el periodo de prueba de tres meses, luego el mismo contrato se

extiende a un afio y pasado el afio se convierte en indefinido.

El Restaurante protege al empleado cumpliendo con todas las
obligaciones de ley como décimo tercero, décimo cuarto, vacaciones,
fonos de Reserva, Aportes al IESS tanto personal como patronal, horas

extras suplementarias y extraordinarias.

Ademas la empresa cumple con la ley ya que ningun trabajador percibe
como remuneracion una cantidad inferior al salario basico unificado que
es para el afio 2009 de $218,00 délares, ademas se da estricto
cumplimiento de que el diez por ciento adicional al consumo en concepto
de propina que se paga en el restaurante de primera y segunda categoria,
gue deben ser entregados a los trabajadores, sin descuentos ni

deducciones de ninguna naturaleza.

-11 -
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Unica de Funcionamiento la empresa cumple
enovacion de la Patente Municipal, la Tasa de
Turismo, el Aporte Anual a CAPTUR y el Permiso de Bomberos.

La empresa cumple ademas con la presentacién de los certificados de
salud de todos sus empleados para de esta manera poder obtener el
permiso Sanitario otorgado por el Ministerio de Salud. Para finalizar con
los permisos también se ha cumplido con aquel otorgado por la Sayce,
debido a que el restaurante brinda un espectaculo de musica en vivo,
debiendo cumplir con la proteccion de los derechos de propiedad

intelectual.

Cuadro No. 1: Permisos del Restaurante “La Choza”

Permisos Organismo Frecuencia

Registro de Actividad Ministerio de Turismo 1 sola vez
Turistica.

Licencia tnica de Municipio de Quito Anual
Funcionamiento.

Rotulos y Publicidad Municipio de Quito Anual
Exterior.

Permiso de Bomberos. Municipio de Quito Anual

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Noviembre, 2009

-12 -
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Fsta ley nos indica la normatividad con la cual se

consmuyer 1as_empresas en el Ecuador ya que se prohibe la
formacion y funcionamiento de compaiiias contrarias al orden publico,
a las leyes mercantiles y a las buenas costumbres; de las que no
tengan un objeto real y de licita negociacion. Toda compafia que se
constituya en el Ecuador tendra su domicilio principal dentro del
territorio nacional, ademas de un apoderado o representante que
pueda contestar las demandas y cumplir las obligaciones respectivas

en el Territorio Nacional.

Existen cinco especies de compafias de comercio:

e Compafiia en nombre colectivo;

e Compafiia en comandita simple y dividida por acciones;
e Compafiia de responsabilidad limitada;

e Compafiia andénima;y,

e Compafia de economia mixta.

Ley de Régimen Tributario Interno. Esta ley trata acerca de todos
los impuestos obtenidos, generados o retenidos por las sociedades
creadas o domiciliadas en el Ecuador, asi como sus tarifas y plazos
de declaracion, ya que es una obligacion tributaria cumplir con el

Estado a través del Servicio de Rentas Internas.

Siendo los impuestos regidos en esta ley los siguientes:
* Impuesto a la Renta.
* Retencién en la Fuente (Renta).
* [Impuesto al Valor Agregado (IVA).
* Retencién en la Fuente (IVA).

* Impuesto a los Consumos Especiales (ICE).

Ley de Turismo. Esta ley tiene por objeto determinar el marco legal

que regira para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector

-13-
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es del Estado y las obligaciones y derechos de

rvicios y de los usuarios.

Ademas segun esta ley se califica como actividades turisticas las
desarrolladas por personas naturales o juridicas que se dediquen a la
prestacion remunerada de modo habitual de servicios de alimentos y
bebidas.

Ley de Seguridad Social. Esta ley Indica que el Seguro General
Obligatorio forma parte del sistema nacional de seguridad social v,
como tal, su organizacion y funcionamiento se fundamentan en los
principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad,

eficiencia, subsidiariedad y suficiencia.

Ademas que el Seguro General Obligatorio protegera a sus afiliados
contra las contingencias que afecten su capacidad de trabajo y la
obtencién de un ingreso acorde con su actividad habitual, en los
casos de:

a. Enfermedad;

b. Maternidad;

c. Riesgos del trabajo;

d. Vejez, muerte, e invalidez, que incluye discapacidad; y,

e. Cesantia.

Cédigo de Trabajo. Los preceptos de este Codigo regulan las
relaciones entre empleadores y trabajadores y se aplican a las

diversas modalidades y condiciones de trabajo.

El trabajo es un derecho y un deber social. El trabajo es obligatorio,
en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion y las
leyes, el trabajador es libre para dedicar su esfuerzo a la labor licita

que a bien tenga. Ninguna persona podra ser obligada a realizar

-14 -
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die estard obligado a trabajar sino mediante un

acion correspondiente.

Ley Orgénica de Salud Publica. La Ley tiene como finalidad regular
las acciones que permitan efectivizar el derecho universal a la salud
consagrada en la Constitucién Politica de la Republica y la ley. Se rige
por los principios de equidad, integralidad, solidaridad, universalidad,
irrenunciabilidad, indivisibilidad, participacion, pluralidad, calidad vy
eficiencia; con enfoque de derechos, intercultural, de género,
generacional y bioético. Las empresas que expendan alimentos para
el consumo humano se sujetaran a las disposiciones de esta Ley, sus
reglamentos y las normas establecidas por la autoridad sanitaria

nacional.

Ley de Propiedad Intelectual. La Ley trata acerca de que toda
utilizacion publica de una obra musical produce Derechos Economicos
a favor del autor y de su debido pago responsabiliza a gerentes,
empresarios, promotores, administradores y organizadores en general
de espectaculos publicos; valores que den ser cancelados
directamente o0 a su representante, que en el caso del Ecuador es
SAYCE, que administra obras de autores nacionales y extranjeros. El
pliego tarifario de SAYCE establece, dentro de los derechos
econdmicos (patrimoniales) de los derechos de autor, la cuantia
minima legal a pagarse por la explotacion de obras que conforman su

repertorio.

Organismos de Control

Superintendencia de Compafiias. Es el organismo técnico y con
autonomia administrativa, econémica y financiera, que vigila y

controla la organizacion, actividades, funcionamiento, disolucion y

-15 -
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\pafiias y otras entidades en las circunstancias y

idas por la ley. Ademas todas las compafiias
deben presentar los balances generados en los ejercicios

econdémicos.

El que un organismo reglamente y controle la forma y requisitos con
los que se constituye la Compafia brinda seguridad legal para
efectuar negocios tanto a los proveedores como a los clientes que
visitan el restaurante teniendo la certeza de que toda transaccion
serd legalmente reconocida al ser un restaurante legalmente

constituido y apegado a la ley.

Servicio de Rentas Internas (SRI). Es la entidad gubernamental que
emite la normativa que debe ser acatada por las empresas para evitar
errores y posibles sanciones que afecten al desenvolvimiento de las
actividades normales del negocio, ademas de ser la encargada de
controlar, regular, todos los tramites tributarios sobre los que incurre la

empresa.

El restaurante cumple las obligaciones tributarias que le ha impuesto
el Servicio de Rentas Internas (SRI), la normativa emitida por este
organismo es indispensable en el desenvolvimiento diario de la

compafiia con las obligaciones que esta debe cumplir con el Estado.

Ministerio de Turismo. Es el organismo rector de la actividad
turistica ecuatoriana, siendo competencia del Ministerio de Turismo,
en coordinacion con los organismos seccionales, la regulacion a nivel
nacional, la planificacion, promocién internacional, facilitacion,
informacion estadistica y control de todas las actividades turisticas

conforme a la ley.
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bgulacion dictada por este organismo permite

de funcionamiento, y que ademas sea calificado
por el ministerio de turismo como un restaurante de Primera
Categoria, debido a su recorrido en el mercado y cumplimiento de
normas e infraestructura minima para su categoria por ya mas de

cuarenta anos.

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS). Es el organismo
ecuatoriano encargado de brindar la seguridad social, tiene su sede
principal en la ciudad de Quito, funcionando en casi todas las
capitales de provincia, entre sus funciones estan: dar cobertura
médica a sus afiliados para lo cual cuenta con hospitales en varias
ciudades, otorgar préstamos hipotecarios y quirografarios, proveer de
pensiones de jubilacién a los trabajadores. Ademas el IESS ya es un
banco.

La empresa se encuentra comprometida con el bienestar de sus
empleados, afiliandolos al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), esto beneficia directamente al trabajador ya que tiene acceso
a beneficios de salud e inclusive a préstamos y otros beneficios

futuros.

Ministerio de Trabajo. Es el Organismo que Dirige, orienta y
administra la politica la politica laboral, para mejorar las relaciones de
trabajo, mediante el dialogo y la concertacion social y fortalecer el
sistema productivo e insertarnos competitivamente en los mercados
internacionales. Ademas dirige, orienta y administra las politicas
activas de empleo y desarrollo de los recursos humanos, que
permitan disminuir los niveles de desempleo y subempleo, con énfasis

en los sectores mas vulnerables de la sociedad.
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e que debe seguir cumpliendo con la ley que

aboral en el Ecuador, Durante varios afios el
restaurante ha sido en la sociedad un pilar fundamental en el
desarrollo de la economia por lo que siempre que exista una
necesidad de emplear a un individuo no dudara en acudir a este
Ministerio para estar siempre informado de la ley y colaborar con la

reduccion del desempleo.

Ministerio de Salud Publica. Entidad a la que corresponde el
ejercicio de las funciones de rectoria en salud; asi como la
responsabilidad de la aplicacion, control y vigilancia del cumplimiento
de esta Ley; y, las normas que dicte para su plena vigencia seran
obligatorias. La autoridad sanitaria nacional creard los mecanismos
regulatorios necesarios para que los recursos destinados a salud
provenientes del sector publico, organismos no gubernamentales y de
organismos internacionales, cuyo beneficiario sea el Estado o las
instituciones del sector publico, se orienten a la implementacion,
seguimiento y evaluacion de politicas, planes, programas y proyectos,
de conformidad con los requerimientos y las condiciones de salud de
la poblacion.

Sociedad de Autores y Compositores (SAYCE). Es una entidad de
gestion colectiva, de derecho privado, con finalidad social; cuyo deber
primordial es preservar los derechos morales y administrar los
derechos economicos resultantes de la utilizacion pablica de las obras

de autores nacionales y/o extranjeros a los que representa.
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presa

Ofrecer servicios relacionados al ramo gastronémico como restaurante,
cafeteria, bar, heladeria es decir de toda clase de comidas y bebidas
tipicas del Ecuador y fusién Internacional, preparadas y servidas
rapidamente por personal amable, ofreciendo sus productos y servicios en
su salén propio para su consumo inmediato o incluso ofreciendo servicio
para llevar, cumpliendo con estandares de calidad, para satisfacer las
necesidades de alimentacion de nuestros clientes ademas de ofrecer un
ambiente comodo y exclusivo gracias a su decoracién rastica basada en

elementos étnicos del Ecuador.

1.2 LaEmpresa

La empresa es la unidad econémica de produccion, en la que el capital, el
trabajo y los recursos materiales se unen para crear o aumentar la utilidad
de los bienes para satisfacer las necesidades humanas. Los elementos
necesarios para formar una empresa son: capital, trabajo y recursos

materiales.

1.2.1. Resefa Histoérica
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Hace cuatro décadas, la Av. 12 de Octubre era una zona residencial, sin
los hoteles, ni altos edificios. Quito era otro. Entonces el 26 de Noviembre

de 1965, se inauguro “La Choza”.

El primer local de “La Choza” estaba ubicado en la 12 de octubre y
Madrid. La historia comenz6 gracias al empuje de los esposos Jaime
Pallares Zaldumbide y Marta Gomez de la Torre. Ellos se arriesgaron a
cambiar la forma de pensar de la época y establecieron su restaurante

con recetas de familia y un ambiente casero.

El ex-presidente Carlos Julio Arosemena y el Coronel Rafael Armijos,
fueron los primeros tentados a probar los platos que se ofrecian. Ellos
fueron los primeros de una lista poblada de personajes como las
princesas Margarita y Carolina de Monaco, La guatemalteca Rigoberta
Menchu (premio nobel de la paz en 1992); Embajadores y diplomaticos,
entre otras figuras. En el local de la 12 de octubre y Madrid se filmaron
dos peliculas, una nacional y otra protagonizada por la mexicana Silvia

Pinal.

Restaurante “La Choza” conocido como el Palacio de la cocina
ecuatoriana, brinda comida tipica ecuatoriana e internacional
especializada; en un ambiente de verdadera categoria en la ciudad de
Quito, dirigida a personas de un nivel socio - econémico medio y alto,

actualmente se ha convertido en el referente de la gastronomia nacional.
Ubicado en la zona norte de la ciudad, en un sector residencial y de

asentamiento hotelero de lujo. Es una casa grande de dos plantas bien

dispuestas y decoradas tipicamente con articulos caracteristicos de la
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anos de las escaleras. Un lugar para degustar lo
mejor de la cocina tipica ecuatoriana. Es un sitio exclusivo, amplio y
acogedor, con mas de cuarenta afios de tradicién que le han permitido

mantenerse como uno de los mejores restaurantes de su especialidad.

Direccion Actual: Avenida 12 de Octubre N24-551 y Cordero, Quito
Teléfono: (593) 223-0839

Localizacién: Zona Norte/La Mariscal/ La Floresta

Ofrece distintos tipos de menus a la carta de acuerdo a sus necesidades.
Menu tradicional a la carta ofrece las siguientes alternativas

e Entradas

e Sopas

e Platos Fuertes

e Postres

Sy

Menus pre-establecidos
e Menu Ejecutivo
¢ Menu Almuerzo

e Menu Cena

&N =
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Choza” Restaurante ha venido preparando

a mejor comida tipica ecuatoriana, manteniendo
el exquisito sabor de sus recetas durante diferentes generaciones.
Ademas ofrece una variedad de platos internacionales, como
complemento a los altos niveles de calidad que mantenemos en nuestra
comida y servicio. También ofrece un ambiente cémodo y exclusivo
gracias a nuestra decoracion rustica basada en elementos étnicos de

nuestro pais.

Salones:
e Salén principal: capacidad de 130 personas, ideal para eventos y
recepciones.
e Sal6n Privado: capacidad para 24 personas.
e Servicios Adicionales:
* Servicio para llevar.
* Mdsica Nacional en vivo, Grupo "Los Ruisefiores"”, de Lunes a

Viernes a partir de las 19:00 horas.

Acta de Constitucion

Se constituye en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha, Republica
del Ecuador; a los veinte y seis dias del mes de Noviembre de 1965, ante
el Doctor Fernando Benavides, notario Quinto del Cantén Quito,
comparecen los sefiores: Jaime Pallares Zaldumbide y Marta Gomez de la
Torre.; los comparecientes manifiestan ser ecuatorianos, mayores de
edad, casado el primero, viuda la segundo y soltero el tercero,
domiciliados en esta ciudad de Quito; y, declaran su voluntad de
constituir, como en efecto constituyen, la comparfiia LA CHOZA CIA. LTDA
con RUC N° 1791927434003; la misma que sera conocida en el mercado
con el nombre comercial Restaurante “LA CHOZA", es una sociedad de
capitales, con responsabilidad limitada, en la que el capital social se

encuentra representado por titulos negociables y que poseen un
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0 y dinamico, orientado a separar la propiedad

; a que se regira por las leyes ecuatorianas; de
manera especial, por la Ley de Compafiias, sus reglamentos y los
siguientes estatutos.

Estatutos de La Choza Cia. Ltda.

Constituyese en la ciudad de Quito, con domicilio en el mismo lugar,
Provincia de Pichincha. Republica del Ecuador, de nacionalidad
ecuatoriana, la compafiia de responsabilidad limitada “LA CHOZA CIA.
LTDA.”

La compafia tiene por objeto y finalidad, la explotacion del ramo
Gastrondmico, distribucion y venta de dichos productos, y cualquier otra
actividad afin con la expresada. La compafiia podra por si o por otra
persona natural o juridica intervenir en la venta y exportacion de los
productos que elabore, si ello es conveniente a sus Intereses; y tiene
facultades para abrir dentro o fuera del pais, agencias o sucursales, y
para celebrar contratos con otras empresas que persigan finalidades
similares sean nacionales o extranjeras. La compafia podra solicitar
préstamos internos o externos para el mejor cumplimiento de su finalidad.
El plazo de duracién del contrato social de la compafiia es de cincuenta
afios, a contarse de la fecha de Inscripcion en el Registro Mercantil del
domicilio principal de la compaifiia; puede prorrogarse por resolucién de la
junta general de socios, la que sera convocada expresamente para

deliberar sobre el particular.

El capital suscrito de la compafiia es de cuatrocientos dblares con 00/100,
(USD 400,00), dividido en cuatrocientas (400) participaciones iguales de
un dolar (USD 1,00) cada una. El capital pagado de la compafiia es de
cuatrocientos délares con 00/100 pagados mediante numerario en la

siguiente forma: Las aportaciones constaran en certificados de aportacion
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socios y administrada por el Gerente General.

Cuadro No. 2: Socios, capital y participaciones.

suscrito por el Presidente y Gerente General de

ia estara gobernada por la Junta General de

Socios Capital Capital Capital por Partici-
Suscrito Pagado Pagar paciones
Jaime Pallares | $200 USD | $200 USD $0 USD 200 50%
Martha Gomez | g6 ysp | $200USD | $0 USD 200 50%
delaTorre
TOTAL $400 USD | $400 USD $0 USD 400 100%

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita

Fecha: Noviembre, 2009

1.2.2. Organigramas

Es la representacion grafica de la estructura organizativa de una empresa

u organizacion, representa las estructuras departamentales, las personas

que las dirigen y las relaciones jerarquicas, asi como los canales formales

de comunicacion en la organizacion.

1.2.2.1. Organigrama Estructural

Es la representacion grafica de la estructura organica de la institucion, o

de una de sus areas, en la que se muestra sus interrelaciones, niveles

jerarquicos, obligaciones y autoridad en un modelo simplificado de la

estructura.
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estaurante “La Choza”

- Organigrama Estructural Afio 2009

Junta General de
Socios

Gerente General ]

Gerente de Op eraciones Gerente Financiero w
Jefe de Gerente de Gerente de Contador
Bodega Ventas Produccion General
Bodegueros Meseros y Cocineros Auxiliares
Cajeros Contables

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Noviembre, 2009
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Es la representacion grafica de las principales funciones que tienen
asignadas, ademas de las unidades y sus interrelaciones. Este tipo de

organigrama es de gran utilidad para capacitar al personal y presentar a la

organizacion en forma general.
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estaurante “La Choza”

: Organigrama Funcional Afio 2009

e Nombrar y remover a los miembros de la
organizacion.
Conocer Balances, Informes y Auditorias.
e Decidir sobre fusion, transformacion,
escision de la Compaiiia.

*

Analizar proyectos nuevos.

Ejecutar funciones de representante legal.
Presentar Balances a la Junta de Socios.
Aprobar proyectos del area financiera.
Aprobar proyectos del area de operaciones

Presentar proyectos a la Analizar costos y gastos.
gerencia. e Analizar Cuentas y

e Manejar la mano de obra Balances.
operativa. e Presentar proyectos a
Supervision de personal. gerencia.
Aprobar proyectos de compras, e Efectuar la coordinacion
ventas y produccion. contable.

e Cotizar. Verificar la Planificar Realizar el
e Comprar. calidad del produccion. ciclo
e Registrar en el servicio. e Inventar recetas contable.
Sistema. e Disefiar y supervisar su Emitir
e  Supervisar. estrategias. cumplimiento. estados
e Inventariar. e  Supervisar. e  Supervisar. financieros.
Supervisar.

e Ordenar e Atender al e Cumplir con las Conciliar.

e Limpiar cliente en la recetas Contabilizar.

e Cargar mesa. inventadas por el Realizar

e Inventariar e Vender Chef. célculo de

e Etiquetar. platillos. e Ordenar y limpiar Impuestos.

e Registrar. e Cobrar. estaciones de Andlisis de
e Cerrar caja. trabajo. cuentas.

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita.

Fecha: Noviembre, 2009
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Es aquel que describe a las personas que ocupan las plazas, pudiendo
indicar nombres o no segun el criterio de la organizacién, se considera un
instrumento para los estudios de descripcién y analisis de cargos, los
planes de administracion de sueldos y salarios ademas de ser un apoyo

acerca de los sistemas de personal.
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estaurante “La Choza”

—Organigrama de Personal Afio 2009

1 Presidente
1 Secretario

1 Gerente General

1 Gerente de 1 Gerente Financiero
Oneraciones

1 Jefe de 1 Gerente de 1 Gerente de 1 Contador
Bodega Ventas Produccion General

2 Bodegueros 10 Meseros y 12 Cocineros 2 Auxiliares
2 Cajeros

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita.
Fecha: Noviembre, 2009
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CAPITULO 2

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1 Misién

Es el propésito general o razon de ser de la empresa u organizacion que
enuncia a qué clientes sirve, qué necesidades satisface, qué tipos de
productos ofrece y en general, cuéles son los limites de sus actividades;
por tanto, es aquello que todos los que componen la empresa u
organizacion se sienten impulsados a realizar acciones en el presente y

futuro para hacer realidad la vision del empresario o de los ejecutivos.

Es el marco de referencia que orienta las acciones, enlaza lo deseado con
lo posible, condiciona las actividades presentes y futuras, proporciona
unidad, sentido de direccion y guia en la toma de decisiones estratégicas".

Mision del Restaurante

“Ofrecer comida y bebidas tipicas del Ecuador y Fusion
Internacional, preparadas y servidas rapidamente por personal
amable en un ambiente acogedor y exclusivo; cumpliendo con
estandares de calidad, para satisfacer las necesidades de

alimentacion de nuestros clientes y promover el desarrollo

econémico del pais”.

-30 -


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Click Here to up

Unlimited Pages a

Your complimentary

- use period has ended.
Thank you for using

CO m p I ete PDF Complete.

Es una exposicién clara que indica hacia donde se dirige la empresa a
largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones
estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad es decir nos
indica en qué se deberd convertir la empresa, tomando en cuenta el
impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas
cambiantes de los clientes y de la aparicién de nuevas condiciones del

mercado, etc.

Vision del Restaurante

“Ser el mejor restaurante de comida tradicional de la ciudad
Quito, mediante un mejoramiento continuo, responsabilidad y
honestidad, para ofrecer servicios con calidad, eficiencia y

eficacia”.

2.3 Objetivos

2.3.1. Objetivo General.

Ofrecer servicios relacionados al ramo gastronémico como restaurante,
cafeteria, bar, heladeria es decir de toda clase de comidas y bebidas
ecuatorianas e internacional especializada, ofreciendo sus productos y
servicios en su sal6n propio para su consumo inmediato o incluso
ofreciendo servicio para llevar, ademas de ofrecer un ambiente comodo y

exclusivo gracias a su decoracion rastica basada en elementos étnicos del
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anera llegar tanto a turistas nacionales como

ecutivos y gente de negocios.

2.3.2 Objetivos Especificos.

Objetivo de mercado. Ofrecer sus servicios tanto al turista Nacional
e Internacional, para invitarlos a degustar de la mejor comida
ecuatoriana, que es su especialidad, ademas de la comida
internacional especializada, para con ello llegar a ser el mejor y mas
reconocido restaurante de comida tipica ecuatoriana en la ciudad de
Quito.

Objetivo de innovacion. Capacitar al personal en conocimiento
gastronémico, a fin de lograr una importante fusién de la comida
ecuatoriana con la comida internacional, sin dejar de lado el correcto
manejo de los alimentos y una autentica cultura del mejoramiento
continuo de la calidad para brindar el mejor servicio y el mejor sabor

de los platillos que se expenden.

Objetivo de productividad. Maximizar el trabajo del recurso humano
a fin de lograr ofrecer un servicio de calidad a los clientes, sustentado
con un proactivo trabajo en equipo para de esta manera cumplir con
los tiempos de entrega del producto terminado y crear un excelente

ambiente de trabajo.

Objetivo de responsabilidad social. Garantizar la estabilidad de los
empleados de la empresa, generando en ellos ingresos constantes
gue se encuentren acorde a sus conocimientos técnicos asi como a la
experiencia profesional de los mismos, para lograr una correcta

distribucién de puestos y de los ingresos.
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~ Capitalizar la rentabilidad que se obtenga a fin

de que la empresa crezca con capital propio y no externo.

2.4 Politicas

Reconociendo el liderazgo del restaurante
“La Choza” en el interior del pais, y
apostando al crecimiento personal y

general de esta gran familia gastrondmica,

g

se ha reafiirmando una vez mas el

compromiso de brindar siempre, a los clientes, lo mejor. Por este motivo

se ha desarrollado e implementado una 6ptima y exigente politica de

calidad.

Garantizar la maxima calidad en la elaboracién de los platos a través
de un exigente control en la seleccién de las materias primas a
utilizar, que deben ser provistas por empresas que estén a la altura de
nuestras necesidades; con un ordenado almacenamiento de las
mismas y la més correcta manipulacién de alimentos conforme a las
buenas practicas de manufactura, para generar la plena confianza de

nuestros consumidores.

Prestar servicios de excelencia, siendo la opinion del cliente lo méas

importante para el Restaurante.

Capacitacion continta del recurso humano, el restaurante reconoce
gue el esfuerzo es de vital importancia para nuestro crecimiento, con
un trato Unico, equilibrado y preferencial, basado en el respeto mutuo

y la solidaridad, para lograr la plena satisfaccion de los clientes.
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higiene y mantencién de todos los sectores,
utensilios y ambientes, los que son considerados indispensables para
la organizacién ocupandose de todos los detalles para plasmar el

compromiso de ser los mejores.

Continuar siendo pioneros en cuanto a innovaciones, estando atentos
a nuevas inversiones, ya que se evalla constantemente los cambios y

sugerencias que los clientes internos y externos realizan.

Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus pedidos y
reclamos considerando que el fin de la empresa es el servicio los

mismos.

Definir por escrito, el tiempo maximo de respuesta de todo
requerimiento interno o externo, es responsabilidad de cada una de

las areas.

Atender al cliente es responsabilidad de todos los integrantes de la
empresa, para lo cual deberan conocer los procedimientos a fin de

orientarlos.

Todos los integrantes de Ila empresa deben mantener un

comportamiento ético.
Los puestos de trabajo en la empresa son de caracter polifuncional;
ningun trabajador podra negarse a cumplir una actividad para la que

esté debidamente capacitado.

Impulsar el desarrollo de la capacidad y personalidad de los recursos

humanos mediante acciones sistematicas de formacion.
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Sponsabilidad implicita.

e Realizar evaluaciones periédicas, permanentes a todos los procesos

de la organizacion.

e Mantener una sesion mensual documentada de trabajo de cada
unidad, a fin de coordinar y evaluar planes y programas, definir
prioridades y plantear soluciones.

e Presentar los presupuestos y planes operativos hasta el 15 de
septiembre; los informes de actividades hasta el 28 de febrero de
cada afio.

e Mantener en la empresa un sistema de informacién sobre los trabajos
realizados en cumplimiento de sus funciones, proyectos y planes

operativos.

¢ Difundir permanentemente la gestion de la empresa en forma interna

y externa.

2.5 Estrategias

e Ofrecer productos de calidad, los mismos que deben incluir un
excelente sabor y un rapido y amable servicio a la mesa ya que no

hay mejor publicidad que la que se realiza de boca a boca.

e El servicio hacia los turistas debe ser brindado como una experiencia

Unica, ofreciendo los mejores productos ecuatorianos mediante el
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proveedores y producto, ademas de impulsar el

0 de los procesos.

Desarrollar un programa de capacitacion, tanto en comida nacional
como internacional con el fin de fusionar los productos y sabores de
dichas cocinas para crear un nuevo concepto en la cocina

internacional.

Difundir en los empleados la cultura del trabajo en equipo
motivandolos a hacerlo por conviccién y no por obligacién, ademas de

establecer un programa de incentivos grupales e individuales.

Impulsar una formacién integral en los empleados con el fin de
desarrollar  una correcta administracion de puestos generando
ascensos dentro de la misma empresa y ofreciendo estabilidad

laboral.
Reinvertir las utilidades generadas durante los dos proximos afios en

proyectos de ampliacion y crecimiento, a fin de desarrollar la marca y

evitar la influencia de terceros y el respectivo pago de intereses.

Principios y Valores

2.6.1 Principios

Calidad. La calidad de los productos y servicios que se brindan en el
restaurante “La Choza” es la carta de presentacion hacia los clientes y

lo que lo diferencia de la competencia.
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1uo. Basar el desarrollo de las actividades en el

0, ya que esto permite detectar sus debilidades y
falencias asi como las medidas necesarias para corregirlas. El
mejoramiento continuo contribuye a la renovacion constante de la
empresa para asi brindar la mejor atencion, el mejor servicio y los

mejores productos a los clientes.

Respeto. Ser respetuoso consiste en escuchar, ser cortes,
reconociendo las individualidades de la personas, tratando a la gente
con gran consideracién entrenando en privado, reconocimiento en

publico, no tolerando el comportamiento discriminado.

Respeto a los derechos de los demas. “La Choza” promueve y

cumple con el respeto hacia todos, empleados como clientes.

Respeto a la libertad de culto. “La Choza” todas las personas sin

importar sus creencias religiosas tienen acogida en la organizacion.

Cuidado. Balanceando prioridades como salud, familia y la compafiia,

ademas, se debe ser cuidadoso al estar:

o Escuchando y correspondiendo.

o Mostrando un profundo interés por el bienestar de los
empleados.

o Proveyendo una oportunidad para ser comprometido en la
comunidad.

o Comunicando nuestro interés por ir mas alldA de sus
expectativas de todos.

o Estimulando a otros a prosperar, ser ellos mismos, y tener

balance en sus vidas.
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ermina la forma correcta de hacer las cosas, es

UECTTT, rdldr a toads 1ds personas como son, al ser:

o Razonables.
o De mente abierta.
o Justos.

o Ganar su confianza.

Entendimiento. Reconocer a la gente como su recurso mas valioso.

Satisfaccion de hacer las cosas bien. Promoviendo el bienestar, el
bien ser, bien hacer y bien tener hacia nuestros trabajadores, es decir,

sentirse felices con lo que hacen.

Igualdad de derechos y obligaciones. Cada persona en “La Choza”

es igual a la otra sin importar su funcion o cargo que desempefia.

Trabajo en Equipo. En el restaurante “La Choza” el trabajo en equipo
es muy importante ya que permite conseguir los objetivos, logrando

de esta manera buenos resultados en su gestion.

2.6.2 Valores

Honestidad. En este valor “La Choza” se refiere a la manera como
debe desarrollar su gestion, es decir, de la manera correcta y sin
afectar a nadie, como por ejemplo: Cobro de un precio justo por
nuestros servicios, Remuneracion justa a los empleados,

cumplimiento de obligaciones legales, etc.
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hlor se practica 0 se promueve en el negocio,

UEenTuo a que es urr requisito indispensable este tipo de negocio, ya
que de eso dependera el criterio de los clientes, como de nuestros

trabajadores.

Integridad. Se promueve la integridad de empleados desde el nivel
mas alto hasta el mas bajo de la organizacion, para, que de tal

manera se formen personas y empleados de calidad.

Originalidad. Este valor es indispensable para la gestion de “La
Choza”, ya que aqui deja ver las caracteristicas que los distinguen del
resto de nuestros competidores.

Responsabilidad. Ser responsable en toda su gestion empresarial y

en la prestacion de sus servicios.

Lealtad. La lealtad de los clientes permite a la organizaciéon creer en

el mercado en un clima de confianza y seguridad.

Confianza. Esto a surgido e los clientes debido al buen desempeiio
gue ha tenido el restaurante en el mercado consumidor que sigue

creciendo dia a dia.

Etica. Esta es parte de la filosofia que trata la moral y de las buenas
costumbres que debe tener el comportamiento humano, siendo la
préactica de este valor una obligacién de los empleados al momento de

brindar los servicios en el restaurante.
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CAPITULO 3

ANALISIS SITUACIONAL

3.1 Analisis Interno

El analisis interno permitira conocer todas y cada una de las actividades
que se desarrollan dentro del Restaurante “La Choza”, para asi identificar
como se encuentra la organizacién a nivel interno, es decir de que forma
se van desarrollando sus operaciones dia a dia para poder encontrar los
sectores que poseen debilidades y donde existen fortalezas siendo motivo

de este estudio especificamente el &rea de operaciones.

3.1.1  Area de Operaciones

Se refiere exclusivamente al servicio de restaurante que va desde una
gestién de compras, pasando por procesos de produccion para asi poder
llegar al cliente con un producto terminado de excelente calidad tanto en
el sabor como en el servicio al cliente a la mesa e inclusive el servicio

para llevar.

“LA CHOZA" Restaurante, gracias a la variedad gastronémica que ofrece,
tiene una capacidad de atender a 150 comensales, los mismos que
pueden ser atendidos simultdneamente utilizando su maxima capacidad
instalada, para lo cual utiliza varios insumos entre los que se encuentran:

frutas, vegetales, hortalizas, lacteos, viveres, carnes, entre otros. La
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itada y adquirida a diferentes proveedores

dad de presentacion, precio y calidad.

El contar con un proceso operativo correctamente identificado, permite
manejar con criterio los estindares de calidad, el manejo de los
productos, el manejo de desperdicio, el abastecimiento de materias
primas, el control de costos, las politicas de venta, las promociones y un

optimo servicio al cliente.

Dentro del area de operaciones, se puede observar que existen equipos
(maquinaria) de muy buena marca y calidad, con caracteristicas muy
importantes para el manejo de los alimentos en &mbitos como: coccion,
refrigeracion, cortes, almacenamiento, etc. Esta tecnologia es
relativamente antigua ya que la Ultima adquisicién de equipos se la realizd
hace mas de ocho afios, y la tecnologia gastronémica avanza a pasos
agigantados, ademas el tiempo en que se deprecia la maquinaria es de
diez afios, sin embargo sigue funcionando a su perfeccién ya que segun
el fabricante la vida Gtil de estos equipos tiene un promedio de vida de

veinte afos.

El restaurante se encuentra manejado directamente por el Gerente de
Operaciones o Administrador, el mismo que se encarga de coordinar las
actividades que se desarrollan en cada uno de los procesos, es decir
organiza, controla y dirige todas las actividades del personal que labora

en el restaurante, entre los que podemos mencionar:

o Jefe de Compras. Es la persona responsable del proceso de
compras y almacenamiento de materias primas, es decir su labor
consiste en mantener siempre abastecido al restaurante de todos los
insumos necesarios para su funcionamiento, aplicando politicas de

calidad como el “Food Safety” que trata acerca de la seguridad
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e Gerente de Producciéon. Conocido dentro del restaurante como el
Chef, es la persona encargada del proceso de produccion, tiene la
responsabilidad de crear nuevos platos con sus respectivas recetas y
controlar que tanto las nuevas como las anteriores recetas sean
desarrolladas al pie de la letra, creando con esto una cultura de

estandarizacion de recetas y sabores para el restaurante.

e Gerente de Ventas. Es aquel que se encarga del proceso de ventas
es decir de la atencion al cliente en las mesas, brindando un servicio
de calidad, ademas de sugerir (vender) platos que se hayan
planificado como el objetivo de venta del dia por motivos como
sobreabastecimiento de insumos o productos semielaborados, o por
planificacion de ventas debido a que cada plato incluye un porcentaje
de utilidad especifico por lo cual los meseros deben estar

correctamente entrenados.

Un correcto abastecimiento con productos de calidad, un estricto
cumplimiento de recetas en la produccién para brindar a cada plato un
excelente sabor y un adecuado servicio al cliente para que su experiencia
sea Unica e inigualable, son procesos que conforman el area de
operaciones del restaurante, donde se identifican claramente tres

procesos operativos los cuales son:
e Proceso de Compras

e Proceso de Produccién

e Proceso de Ventas
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PROVEEDOR

Compras
(Bodega)
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(Cocina)

Ventas
(Servicio de
Comedor)

CLIENTE

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009
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mpras

Es muy importante, estratégicamente hablando, dentro de la organizacion
como esquema de control de costos, se presenta como un punto que es

necesario organizar para que cumpla con su objetivo.

Las compras tienen como objetivo mantener el proceso productivo de la
empresa, adquiriendo las materias primas y productos de alta calidad y

con las mejores condiciones de precio.

Inicia con la coordinacion entre bodega y cocina para identificar las
materias primas necesarias y luego establecer prioridades segln la
necesidad pero sin dejar de lado el tema de la rotacién de inventarios que
podria aumentar el costo si se almacena mucho y las caracteristicas
propias de cada producto ya que son alimentos perecibles, compras toma
como punto de partida el inventario fisico y lo compara con un inventario
ideal que es un inventario que se ha desarrollado con el tiempo

basandose principalmente en estadisticas.

Luego se analiza la calidad del producto que ofrece cada proveedor y las
condiciones de precio, condiciones de pago, horarios de entrega,
bonificaciones, etc. Para asi tomar la decision que mas le convenga a la

compaiiia.

Entonces se procede a solicitar dicho producto a cada proveedor, luego al
recibir la mercaderia se verifica que las condiciones pactadas se cumplan
y que todo el producto facturado sea entregado, es cuando entra en
accion el “Food Safety” y el Control de Calidad, el primero consiste en el
manejo sanitario de los alimentos, y el control de calidad se refiere a las

caracteristicas técnicas de cada uno de los alimentos.
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5 bodegas, produccion realiza una requisicion de
onces obligacion de la bodega entregar los
productos requeridos cumpliendo normas sanitarias y de calidad, sin
olvidar que todo movimiento de materia prima debe ser registrado en el

sistema.

Grafico No. 5: Proceso de Compras

Inventario Final mes anterior / Inicial mes actual

Andlisis Producto y Proveedor

Ejecucién del Pedido al Proveedor Seleccionado

Recepcion y Almacenamiento de Materia Prima

Entrega de insumos a Produccion (Cocina)

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009
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de compras, ya que no se ha tomado como

ticos que realiza el sistema, ni tampoco se toma
en cuenta las reservaciones de la semana, sin contar con la falta de

comunicacion.

El manual de procedimientos interno indica que se deben reunir todos los
jefes departamentales al menos una vez por semana para planificar el
volumen y condiciones de compras de acuerdo a las necesidades del
departamento de produccién, las mismas que se basan en la proyeccién
de ventas, ademas no se toma como base tampoco las estadisticas

arrojadas por el sistema.

Las compras se manejan en base al criterio del Jefe de Bodega confiando
Unicamente en su experiencia y dejando de lado las politicas establecidas
por la compafiia, existe muy mala comunicacién entre los diferentes

departamentos que conforman el area operativa.

Esto provoca que muchas ocasiones falte producto y se tenga que recurrir
a las compras de emergencia que terminaran por destruir el principio de
control de costos, y no se asegura un producto de calidad debido a que
estas compras urgentes nunca cumplirdn con las condiciones que se ha

establecido en las recetas.

Si en cambio se acumula demasiada mercaderia se va a necesitar mas
espacio, refrigeracion, empleados y dinero ya que la mercaderia es dinero
inmovilizado por lo que seguramente incidira directamente en un
incremento de los costos, eso sin tomar en cuenta que casi todos los
insumos utilizados por el restaurante son alimentos perecibles por lo que
podrian incluso echarse a perder e incrementar los costos de materia

prima.
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foduccién

Este proceso se refiere al arte gastronémico especializado, para el caso
del restaurante en comida tipica ecuatoriana e internacional especializada
lo que consiste en preparar bajo pedido platos internacionales de acuerdo

a las necesidades del cliente.

Esta seccién del restaurante es el alma misma de la compafia al ser el
lugar donde se elaboran los platillos y se da forma a la materia prima
como carnes, verduras y hortalizas convirtiéndolas en suculentos platillos
que el cliente degustard, es decir toda la responsabilidad sobre el sabor,
presentacion y calidad cae directamente sobre este proceso, lo cual se

complementa con un correcto manejo sanitario de los alimentos.

El trabajo en cocina se distribuye a través de estaciones de trabajo las
mismas que trabajan independientemente para la elaboracion de sus
productos, sin embargo si alguna de ellas falla en la elaboracion de una
receta, fallar4 el ensamblaje del producto final o lo que es igual todo el

proceso de produccion se echara a perder.
A continuacion se describe la distribucién de trabajo:

e Estacién de Prepa. Realiza todo lo referente a pelar, limpiar y
colocar en porciones todo tipo de carnes como mariscos, res,
chancho, pollo, pavo, ademas de hortalizas y verduras.

e Estacién de Parrilla. Prepara carnes blancas, rojas y mariscos a

través de una parrilla industrial en el momento mismo en el que el

cliente efectia su pedido a la mesa.
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s. Elabora salsas calientes y fondos para carnes,

—Salteados y guarniciones que las acomparian.

Estacion de Sopas y Ensaladas. Prepara sopas, potajes
(entradas), pastas, arroces, hortalizas, legumbres y ensambla todo

tipo de ensaladas.

Estacion Freidora y Horno. Elabora frituras en el momento mismo
en que el cliente hace su pedido y la pre-elaboracion de todo tipo
de carnes, verduras, frutas y hortalizas al horno.

Estacion de Panaderia y Postres. Estacién encargada de la

elaboracion de pan, postres, helados, mermeladas, dulces, etc.

Estacion de Sartén. Realiza todo tipo de carnes, verduras y
hortalizas salteadas o fritas al sartén, preparadas en el momento
mismo del pedido o incluso pre-elaboradas de acuerdo a las

especificaciones de cada receta.

Estacion de Servicio de Bar. Elabora todas las bebidas tanto

alcohdlicas como no alcohdlicas.

Estacion de Ventana. La importancia de esta estacion radica en
gue desde esta, se “canta” a cada una de las estaciones los
pedidos que se han efectuado en el restaurante cuya informacion
se describe a través de la impresion de un ticket, es entonces la
estacion desde donde se manejan los tiempos de entrega de cada
una de las partes que forman los platillos de la carta o del mend,
para finalmente ser la estacién encarada de ensamblar cada uno
de los platos, en la forma, en el tipo de vajilla y en la cantidad que

se describe en cada una de las recetas, para luego ser entregado
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e Estacién de Limpieza. Encargada del orden y la limpieza de la
vajilla y los utensilios de cocina utilizados durante el tiempo de

servicio a la mesa.

Gréafico No. 6: Proceso de Produccion

Planificacion de produccion

Elaboracion de recetas de semielaborados en estaciones

Impresion del ticket con la orden

Elaboracion de recetas completas segun la orden

Ensamblaje de Platos y entrega a restaurante

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009
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5 asi como la realizaciébn de pre-elaborados

s y texturas de acuerdo al turno y rotacion que

cumplen cada uno de los empleados.

Cada vez que se realiza una receta esta debe ser efectuada en base al
criterio y especificaciones del manual de procedimientos del area de
produccién, mismo que incluye un manual de recetas para el afio 2009 e
indica paso a paso las actividades, temperaturas, utensilios, pesos,
productos, y demas caracteristicas que deben complementar el
conocimiento de los cocineros del restaurante, para “la Choza” el criterio
de calidad se encuentra plasmado en las recetas ya que es estas

resumen el esfuerzo del restaurante por estandarizar su sabor.

Las recetas de las estaciones asi como de los platos no se estan
cumpliendo de acuerdo a las especificaciones indicadas en el manual de
recetas es decir que se esta manejando la elaboracion de las recetas de
acuerdo al criterio personal de los cocineros o de cada jefe que lo
supervisa, seguramente guiados por la necesidad de cumplir con las

ordenes de los clientes.

Al no cumplir con las recetas y especificaciones indicadas en el manual de
recetas y crearlas a criterios personal de cada cocinero se producen que
los sabores no sean los mismos en un dia u otro, perjudicando de forma
directa al restaurante ya que los clientes se han quejado sobre este
problema e incluso han indicado que no regresaran, lo que produce una
pérdida de clientes debido a que los sabores no se encuentran totalmente

estandarizados.

Ademas se pierden clientes porque no se les puede entregar la misma

calidad de productos y preparacion a todos en cualquier momento.
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entas

Este proceso se refiere principalmente a la calidad de servicio que entrega
el restaurante a sus clientes, siendo para “La Choza” el mas importante y

quien siempre tiene la razén.

El restaurante esta comprometido desde su cultura corporativa para con el
cliente, siendo el objetivo de este proceso el entregar un servicio
excelente, el mismo que sea concebido para el cliente como una
experiencia Unica e inigualable que Unicamente la encuentre al visitar “La
Choza”, para de esta manera asegurar la visita permanente del cliente y
asi abarcar mayor mercado e incrementar las ventas del restaurante ya
gue si se arriesga a perder un cliente puede resultar sumamente costoso,
ademas el efecto multiplicador que tiene un cliente no conforme es de 7.

Otro punto que se debe tener en cuenta es que desde el momento en el
se estableci6 la empresa, esta hizo una promesa a sus clientes acerca de
qgue nunca iban a decir que no hay algun plato mostrado en la carta, y
para cumplir con este objetivo se debe cumplir con una adecuada
planificacion la misma que debe ser impulsada en este proceso.

Cuando un cliente ingresa al restaurante es recibido por una persona la
misma que le da la bienvenida y le invita a pasar hacia la mesa reservada
en el caso que se haya realizado con tiempo la reservacion, de lo
contrario si es que aun existe espacio en el restaurante se los ubica en

una mesa o de no existe sala de espera.

Luego que todos los clientes se encuentran ubicados en las mesas son
atendidos por los meseros y es en ese momento donde el mesero,
conocido en el restaurante como vendedor inicia con sus estrategias de

ventas empezando por entregar las cartas a cada cliente de una manera
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enta de algun producto de una manera discreta

as. Entonces se toma la orden completa y se
ingresa en el sistema “RES 3000” el mismo que es el encargado de
comunicar a este proceso con el de produccion a través de la impresién
de un ticket dentro de cocina, ademas este sistema colabora con la

facturacion de la cuenta en el momento en el que el cliente la solicite.

Cocina entrega a los ayudantes de mesero los platillos preparados, para
que este los entregue al mesero correspondiente, es en ese momento
cuando el mesero mide la calidad con su crondmetro para verificar que se
cumplan los tiempos de entrega y a través de la observacién para

identificar que el platillo ha sido ensamblado de manera correcta.

Se entrega entonces los platillos correspondientes a cada comensal y se
mantiene de ahi en adelante una relacion amena con el cliente en la que
se utiliza mucho la comunicacién no solo entre el cliente y el mesero sino
también entre el Gerente de Ventas y el cliente y en muchas ocasiones
entre el Gerente de Operaciones y el cliente, esto para monitorear la
calidad del servicio e incluso evaluar el desempefio no solo de este
proceso sino del proceso de compras y produccion es decir de toda el
area de operaciones.

Al final se procede a entregar la cuenta al cliente y se le solicita que
colabore con el restaurante entregandole una encuesta y solicitdndole que
la llene para medir la calidad del producto y servicio, donde ademas se le
solicita que proporcione sus datos personales para mantenerle informado
sobre las promociones y nuevos servicios que ira desarrollando el
restaurante es decir se lo incluird en la base de datos de clientes
frecuentes obteniendo beneficios posteriores, todo esto como estrategias

para continuar desarrollando el marketing del restaurante.
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Planificacion de Ventas (reservaciones)

Coordinacion con el proceso de compras y produccién

Montaje de mesas y estaciones de trabajo

Bienvenida y ubicacion de clientes

Venta a través de sugerencias y toma de orden

Entrega de Platillos a la mesa

Entrega de la cuenta y encuestas

Desarrollo de marketing y publicidad

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009
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cacion entre el proceso ventas con compras y

e en el manejo de las reservaciones y las
necesidades extraordinarias que se pueden presentar de acuerdo al tipo
de clientes.

Segun el manual de procedimientos del proceso de ventas existen
exigencias acerca de mantener una buena comunicacién con los distintos
procesos que conforman el area de operaciones, principalmente para
brindar productos y servicios de calidad y utilizar a la comunicacion como

el medio para una adecuada planificacion de toda el area.

La mala comunicacion con el resto de procesos que forman el area de
operaciones se debe principalmente a gque el proceso de compras maneja
su planificacion y estrategias de acuerdo al criterio personal del Gerente
de Ventas, segun su filosofia el cliente es lo mas importante en el
restaurante lo cual es muy cierto a diferencia que para él con tal de
satisfacer las necesidades del cliente se puede violar las reglas y
procedimientos, utilizar a gente que tiene una funcién especifica en otra
muy distinta e inclusive ir en contra de los estandares del restaurante.
Ademas se venden reservaciones y se comunica al resto de procesos con
un dia de anticipacioén e incluso se venden platos que no estan en la carta
y que obligan al resto de procesos a cumplir ain cuando ese plato no

haya estado planificado.

Esto produce un mal ambiente de trabajo principalmente entre los
responsables de cada proceso que se quejan acerca de las novedades
presentadas en el dia ante el Gerente de Operaciones. Si bien se cumple
con la proyeccion de ventas se estd creando un verdadero conflicto

interno y se desajusta la planificacion de los otros departamentos.
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3.2.1 Influencias Macroecondmicas

A través de este andlisis se pueden identificar los elementos del ambiente
externo que afectan a las actividades diarias del restaurante, las mismas
gue son variables que la empresa no puede controlar pero que tienen
influencia sobre ella, principalmente se refieren al entorno del pais y su
situacion actual referente al &mbito politico, econdémico, social, ecoldgico y

tecnoldgico.

3.2.11 Factor Politico

El actual Presidente de la Republica del Ecuador es el Eco. Rafael Correa
Delgado, quien ha tomado varias decisiones tanto econdémicas como
politicas tales como el incremento de todos los subsidios y del bono de
desarrollo humano, desembocando en un incremento muy exagerado del
gasto corriente, lo que significa que este gobierno Unicamente se ha
preocupado de saciar temporalmente el hambre de la gente pobre sin
invertir seguramente en proyectos que se desarrollen en el largo plazo
brindando empleo, estabilidad politica e incluso crecimiento econémico, lo
que lleva Unicamente a la conclusién de que se ha convertido en un
gobierno populista que ha hecho muy poco por invertir de manera
eficiente los grandes excedentes dejados por el alto precio del petréleo,
gue en este gobierno ha llegado a precios histéricos inimaginables para el

Ecuador en el pasado.
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n el Ecuador ha sido un problema que se viene

einte y cinco afos de democracia y que muchos
esperaban ansiosos cambiara en este Ultimo gobierno, sin embargo se ha
visto soluciones parches que son de forma y no precisamente de fondo,
ya que si bien se ha reducido de forma notable el riesgo pais eso no
significa que existan todas las garantias juridicas, politicas y econdmicas
para que inversionistas extranjeros piensen siquiera en invertir en el pais,
es entonces muy claro que este gobierno no ha podido acabar con la
corrupcion y que brinda al pais una clara imagen de inestabilidad politica
a pesar de que el gobierno en la actualidad sea quien controle los dos

poderes del estado, tanto el poder ejecutivo como el legislativo.

Para el restaurante al ser una empresa constituida en el Ecuador es de
vital importancia todas las decisiones que se tomen a nivel de gobierno,
en la actualidad le han afectado las politicas de incrementos arancelarios
y barreras a las importaciones ya que si bien el restaurante trabaja en un
90% con materias primas nacionales el otro 10% se lo ha tenido que
manejar reduciendo la produccion de comida internacional o trasladando

los costos que produce el incremento de impuestos al consumidor final.

Otro punto es que cada vez que se toman decisiones abruptamente la
imagen del pais en el exterior se deteriora y eso influye en el turismo lo
que afecta directamente al restaurante en una disminucion de clientes

extranjeros.

En cuanto a las decisiones econdmicas y tributarias que impone el pais a
las sociedades extranjeras domiciliadas en el Ecuador ha sido cada vez
mas rigida lo que no ha permitido el libre ingreso de la inversion y por
tanto de nuevas empresas extranjeras, esto ha influido en el restaurante
en una disminucion de las reuniones y eventos empresariales lo que se

traduce en una disminucion de las ventas al sector de negocios.
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La economia es el estudio de la forma en que la sociedad administra sus
recursos para producir bienes y servicios que satisfagan necesidades de

la poblacion.

El analisis del factor econdmico es de vital importancia y trascendencia
para el desenvolvimiento diario del restaurante, en si una de la variables
gue mas ha afectado a la economia durante los primeros meses del afio
fue la inflacion elevada lo que trajo consigo el encarecimiento de los
productos de primera necesidad que en su mayoria son insumos que el

restaurante utiliza diariamente.

El crecimiento econémico aunque no ha sido muy representativo sin duda
genera que las empresas puedan seguir planificando en su desarrollo
dentro del mercado, para el restaurante es muy alentador conocer que su
sector se ha venido desarrollando de manera positiva ya que asi puede

seguir planificando y preparandose para un crecimiento futuro.

3.2.1.2.1 Inflacién

“La inflacion es medida estadisticamente a través del indice de Precios al
Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y
servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos,

establecida a través de una encuesta de hogares.” *

La inflacion anual a diciembre del 2007 fue de 3.32%, para diciembre del

2008 incrementd colocandose en 8.83% y a octubre del 2009 refleja una

1 Banco Central del Ecuador. (www.bce.fin.ec)
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do ecuatoriano principalmente en el afio 2008
siendo una afo critico donde se evidencié una subida de los precios muy
considerable que dificilmente podré regresar a su normalidad en todos y

cada uno de los rubros que sufrié un alza de precios.

Cuadro No. 3: Inflacién Anual

FECHA VALOR
Noviembre-30-2009 4.02 %
Octubre-31-2009 3.50 %
Septiembre-30-2009 3.29 %
Agosto-31-2009 3.33 %
Julio-31-2009 3.85 %
Junio-30-2009 4.54 %
Mayo-31-2009 5.41 %
Abril-30-2009 6.52 %
Marzo-31-2009 7.44 %
Febrero-28-2009 7.85 %
Enero-31-2009 8.36 %

Fuente: Banco Central del Ecuador
Realizado Por: Banco Central del Ecuador
Fecha: Diciembre, 2009
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ico No. 8: Inflacién Anual

Fuente: Banco Central del Ecuador
Realizado Por: Banco Central del Ecuador
Fecha: Diciembre, 2009

Si bien este afio 2009 aparentemente esta por cerrar con una inflacién a
la baja, esto no significa que todo el afio esta inflacion se haya
comportado de esta manera desde principios de afio y llegando casi hasta
Junio se evidencio un alto porcentaje de inflacion mensual que ha ido
disminuyendo paulatinamente, produciéndose en teoria el fendmeno de
reduccion de precios, que sin embargo a la practica contindan elevados
los costo de las materias primas, principalmente los productos de la
canasta bésica y algunos otros insumos necesarios en el campo

gastronémico.

Para el restaurante ha sido muy perjudicial el haber mantenido por gran
parte del afio una inflacion muy elevada que a inicios de afio superé el
8%, lo que trajo como consecuencia el incremento de precios de los
insumos que se necesitan para la produccion, el impacto ha sido directo
ya que muchos de estos insumos forman parte de la canasta béasica lo
gue ha provocado que el restaurante tenga que incrementar los precios de
sus platos para asi lograr recuperar la perdida que le ha ocasionado el

incremento de precios en las materias primas.
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“Valor total de la produccién de bienes y servicios de un pais en un
determinado periodo, con independencia de la propiedad de los activos

productivos, realizados dentro de las fronteras geogréficas de un pafs.” °

Grafico No. 9: (PIB) Servicios
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Fuente: www.ecuadorencifras.com
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009

La produccion del sector de servicios en el Ecuador registra un
incremento significativo, si tomamos como referencia el afio 2003
podemos ver que el PIB fue de 2.727,04 millones de ddlares, valor que en
los siguientes 5 afios ha evolucionado favorablemente hasta llegar a
3.737,17 millones de ddlares en el 2008, esto indica que la produccion en
el ecuador ha ido creciendo, si nos enfocamos al sector de servicios que

es exactamente el sector donde esté ubicado el restaurante podemos ver

2 Banco Central del Ecuador.( www.bce.fin.ec)
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idas muy importante en los proximos afios.

El gobierno ha venido implementando el Plan nacional de desarrollo que

tiene como objetivo promover el desarrollo econémico del pais, esto sin

duda beneficia al sector de servicios que ve una posibilidad de seguir

creciendo en el futuro.

Para el restaurante la tendencia de crecimiento de la produccion en el

sector de servicios es una noticia muy alentadora, ya que sin duda se

puede continuar con planes a largo plazo e invertir con la seguridad que el

sector de alimentos y

bebidas crecerd y por tanto habra mayores

utilidades que permitan crecer no solo al restaurante sino a todos aquellos

que dependen de él como son los trabajadores e incluso sus proveedores.

3.2.1.2.3 Poblacion por estrato socio - econémico

Cuadro No. 4: Poblacién por estrato socio - econémico

ESTRATO BAJO
SOCIO -
ECONOMICO
Q1
PAIS 23%
PICHINCHA 10 %
QuUITO 3%

Fuente: www.cepar.org.ec

MEDIO - BAJO MEDIO MEDIO - ALTO ALTO
Q2 Q3 Q4 Q5

21% 20 % 19 % 17 %

12 % 19 % 25 % 33%

8 % 20 % 27 % 41 %

Realizado Por: Roberto Vela Zurita

Fecha: Diciembre, 2009
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irige la industria, comprende el estudio de los

cir el quintil 4 y 5 que son los grupos referentes a

la poblacion con los més altos ingresos en la ciudad de Quito.

Grafico No.10: Poblacién por estrato socio - econémico

Q1 “Q2 WQ3 MQ4 Q5

PAIS PICHINCHA QUITO

Fuente: www.cepar.org.ec
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009

A nivel del pais los estratos socio-econdmicos divididos por quintiles se
muestran casi parejos sin embargo los quintiles uno, dos y tres son los
que abarcan a mas del 60% de la poblacion, lo que nos indica que el
Ecuador es un pais sumido en la pobreza, sin embargo interesa mas ain
identificar la realidad de la provincia de Pichincha y mas especificamente
del Distrito Metropolitano de Quito al ser la ciudad donde se ubica el

restaurante “La Choza”.

En Quito predomina la poblacion de estrato medio-alto y alto, sumando un
68%. Una concentracion de ingresos excelente para cualquier sector
dedicado a la comercializacién, especificamente para aquellas empresas
gue se identifican con la venta de productos o servicios de un costo

elevado.
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e el andlisis de este factor es muy determinante

rvicios al estrato medio-alto y alto, al identificar
que Quito es una cuidad cuya poblacién posee un ingreso alto en
comparacion al resto del pais se puede concluir que existe un nicho de
mercado muy amplio para desarrollar el negocio gastronémico y que el
restaurante “La Choza” posee grandes oportunidades de crecimiento
dentro de la ciudad de Quito.

3.2.1.3 Factor Social

El Ecuador es un pais muy rico en costumbres y tradiciones que se han
transmitido a partir de la conquista espafiola desde hace casi quinientos
afos producto del mestizaje y en base a la historia que ha ido formando
cada regién o pueblo, existen diversas fechas especiales en el calendario
nacional tales como el dia de difuntos donde se acostumbra consumir
“colada morada” y para la semana santa “la fanesca”; existen obviamente
sin nimero de tradiciones y costumbres que involucran en sus ritos para
la celebracién de fechas especiales el arte gastronémico, es por esta
razén que la cocina ecuatoriana a podido evolucionar de manera amplia

complementada con la gran riqgueza de productos que da esta tierra.

La gran cercania entre sierra y costa han hecho que estas costumbres
casi se generalicen en todo el pais, sin embargo existen regiones que
poseen aun sus propias costumbres, en Quito por ejemplo al ser la capital
del Ecuador a abarcado una gran cantidad de costumbres y tradiciones
debido a la migracion interna del Gltimo siglo que complementadas con las
costumbres y tradiciones propias hacen de Quito una ciudad cosmopolita
gue intenta incluso desarrollar la cocina tradicional de manera

internacional, aplicando fusiones especializadas con cocinas ya mas

-63 -


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

CI)'ck Here to upg

Unlimited Pages ¢

: Your complimentary

— use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

a cocina francesa, italiana, japonesa , arabe e

N general.

Otro punto de analisis son las preferencias que tiene la gente hacia uno u
otro tipo de comida, que para el caso de la poblacién ecuatoriana buscan
siempre encontrar un sabor tradicional, por lo que prefieren consumir la
comida tipica en cualquier momento incluso para una cena romantica o de
negocios, muchas veces prueban la cocina internacional pero terminan

por regresar al sabor de la cocina ecuatoriana.

El tema de las costumbres y tradiciones que se dan a nivel nacional
influyen de manera positiva en el desarrollo del restaurante ya que existen
fechas en el calendario debido a estas costumbres y tradiciones en que es
muy dificil para “La Choza” atender la gran demanda de reservaciones
que incluso las realizan los clientes con dos meses de anticipacion eso sin
contar en otras fechas con la preferencia de los ecuatorianos por un sabor

tradicional.

Ademés en Quito se puede fusionar la comida tipica nacional con un estilo
gourmet internacional y presentar ademas a cuanta gente extranjera visite

el restaurante la riqgueza y calidad de la cocina ecuatoriana.

3.2.1.4 Factor Tecnolbgico

La infraestructura que posee el restaurante es de alta calidad ya que
incluye equipos de cocina elaborados en acero inoxidable tanto de
procedencia nacional como extranjera, los equipos nacionales aunque
presentan una apariencia antigua que inclusive se puede confundir con
mala calidad son en realidad equipos muy resistentes y confiables a la

hora de utilizarlos a su maxima capacidad, ademas que se puede
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ad de repuestos y servicio técnico garantizado a

no eleve los costos por mantenimiento de los

equipos.

En cuanto a los equipos y tecnologia que ain no se ha podido desarrollar
en el pais no queda otra alternativa que adquirirlos en el exterior, existe
un sin nimero de marcas, calidades y precios sin embargo el restaurante
a preferido confiar en el respaldo técnico y calidad para el trabajo que
brinda la marca “NIETO”, la misma que tiene procedencia mexicana pero
brinda soporte técnico en el Ecuador a través de su representante local, el
mantenimiento de estos equipos resulta costoso ademas de la

importacion de sus repuestos.

El menaje de cocina es de fabricacion ecuatoriana ya que en este sentido
existe todo tipo de utensilios de la mejor calidad, todo lo contrario a la
vajilla utilizada en el restaurante para los clientes ya que esta es
importada en un 75% al ser vajilla fina de procedencia francesa de

excelente calidad.

El desarrollo tecnoldégico en el ambito gastronémico avanza a pasos
agigantados tanto en los sistemas de control de inventarios como en los
equipos de coccion y refrigeracion que en la actualidad llevan
incorporados chips que ayudan a la programacion de las temperaturas
deseadas digitando un solo namero en el panel de control ya que los
equipos poseen memorias y otros avances que permiten una coccién
uniforme y una refrigeracion libre de contaminacion cruzada, existen
ademas avances en los sistemas de cobro de cuentas e ingreso de
pedidos que presentan pantallas tactiles (touch screen) los mismos que
evitan el contacto fisico entre el proceso de produccién y el proceso de
ventas sin que esto signifique falta de comunicacién ya que los sistemas
son los que se encargan de la distribucion del trabajo y la verificacion del

cumplimiento de los tiempos de entrega del producto final a la mesa, y en
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la planificacion futura ya que entregan reportes

as, costos, ventas y desperdicios de acuerdo a
las necesidades del restaurante.

Para el restaurante es muy importante mantenerse actualizado en cuanto
a la tecnologia se refiere ya que esto puede ayudar a reducir tiempos de
produccion y aprovechar de mejor manera la mano de obra reduciendo
incluso costos de la misma, el poseer equipos de fabricacion nacional
podria resultar muy conveniente ya que estan elaborados en acero
inoxidable y tienen repuestos y respaldo técnico nacional lo que reduce
obviamente costos y de ser necesario adquirir equipos en el exterior hay
que verificar los costos del soporte técnico y la capacidad de respuesta en

cuanto a repuestos en el caso de una averia en los equipos.

3.2.15 Factor Legal

Es de vital importancia para el restaurante el cumplimiento de la Ley de
régimen Municipal y su reglamento de aplicacion ya que para el caso de la
ciudad de Quito que es el lugar donde se encuentra el restaurante se
debe cumplir con la licencia Unica de funcionamiento que es el permiso
para operar dentro de la ciudad, este permiso contiene el permiso
sanitario, uso de suelo, patente, permiso ambiental, rotulacion exterior y
permiso de bomberos siendo de vital importancia el cumplimiento de cada

uno de los requisitos para obtener cada afio este permiso de operacion.
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5: Permisos de Funcionamiento

ORGANISMO FRECUENCIA

Registro de Actividad Turistica Ministerio de Turismo 1 sola vez

PERMISOS

Afiliacion a la Camara de Turismo Ministerio de Turismo Anual

Permiso Sanitario Ministerio de Salud Anual

Permiso SAYCE SAYCE Anual

Patente Municipio de Quito Anual

Rétulos y Publicidad Exterior Municipio de Quito Anual

Permiso de Bomberos Municipio de Quito Anual

Licencia Unica de Funcionamiento Municipio de Quito Anual

Uso de Suelo Municipio de Quito Anual
Certificado Ambiental Municipio de Quito Cada 2 afos

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009

Existen otros permisos adicionales como el registro Unico de turismo que
se lo realiza una sola vez al iniciar con la actividad del negocio, vy el
permiso sobre los derechos de autor, para el caso de los locales que

realicen espectaculos publicos relacionados con la musica.

El cumplimiento de las leyes y permisos no solo que ayudan al
restaurante como empresa para mantener un buen historial en cuestiones
de manejo tributario, sanitario, turistico y municipal pudiendo inclusive
recibir incentivos fiscales o de promocion, sino que también permite
entregar un servicio de calidad al cliente de manera continua evitando
clausuras y cierres del local que a la larga se traduce en la pérdida de

clientes que visitan el restaurante.
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ORGANISMO DE CONTROL

Ley de Compaiiias Superintendencia de Compafiias

Ley de Régimen Tributario Interno Servicio de Rentas Internas (SRI)

Ley de Turismo Ministerio de Turismo

Ley de Salud Publica Ministerio de Salud

Cddigo de Trabajo Ministerio de Trabajo

Ley de Régimen Municipal Municipio de Quito

Ley de Propiedad Intelectual Sociedad de Autores y Compositores del

Ecuador (Sayce)

Ley de Seguridad Social Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS)

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009

3.2.1.6 Factor Ecolégico

“En la actualidad existen varios problemas ecolégicos creados por el
hombre que estadn causando el deterioro del planeta, tal como el uso de
energia, la eliminacion de los desechos, entre otros; que a corto plazo
deteriorara la calidad de vida de las personas, disminuyendo las reservas
energéticas, incrementando los indices de contaminacion |y

comprometiendo enormemente a la vida.” *

“Los residuos son desperdicios 0 materiales sobrantes de las actividades

humanas domésticas, comerciales e industriales. Por su contenido se

3 http://profesores/hoeneisen/Ecuador_2050/ahorro.htm.
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afectando a la salud humanay al ambiente.

quidos y sélidos; y por su origen en organicos e

0S pueden contaminar el aire, el agua y el suelo
” 4

Dentro del restaurante no solo se generan desechos organicos sino

también tdxicos como es el aceite quemado cuyo tratamiento debe ser

especializado ya que una gota de este aceite llega a contaminar 100 litros

de agua.

En Quito se arrojan todos los desperdicios de las tuberias al rio

Machangara la empresa tiene la responsabilidad proteger el medio

ambiente aun cuando esto provoque un incremento en los costos de

operacion.

Grafico No. 11: Porcentaje de desechos en Quito

¥ Alimentos y otros organicos
H Papel y cartén

u Plasticos

H Cauchos y otros inorgénicos
M Madera y jardineria

i Metales

u Vidrio

i Otros

Fuente: Secretaria del Ambiente MDMQ
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009

4 Definicion de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Medio Ambiente en  Estocolmo 1972.
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politica clara acerca del manejo de desechos por

os de manera no profesional, a pesar de existir
instituciones especializadas en el manejo de desechos organicos e
incluso téxicos, como es el caso del aceite quemado que es incluso muy
apreciado en el mercado informal para la elaboracién casera de jabones y
detergentes e incluso llegando a la reutilizacién del aceite en mercados,
barrios y lugares en los que existe poco control sobre este tema llegando

a contaminar directamente al consumidor.

La regulacién del tipo de liquidos y sdlidos que seguramente son
expulsados por las tuberias de cada uno de los locales y que luego van a
parar en el sistema de alcantarillado publico es muy necesaria ya que no
solo que contamina la ciudad de olores y plagas como los roedores y
cucarachas sino que también contaminan el agua de los rios subterrdneos

y obviamente de los rios donde se desfogan dichas aguas.

En el restaurante el manejo responsable de los desechos organicos o
toxicos que se elimine se lo ha venido realizando con empresas
especializadas en el manejo de desechos sin embargo se debe seguir
mejorando estos procesos para alcanzar una buena calidad de las aguas
qgue se eliminan a través de las tuberias del alcantarillado publico ya que
se podria estar contaminando el ambiente silenciosamente y sin que
exista ningun organismo que lo controle, el manejo responsable de los
desechos es también parte de la politica de calidad de la empresa para

con el cliente y la sociedad.

322 Influencias Microecondmicas

Se refiere basicamente al estudio de los clientes, proveedores,

competencias y precios. Todas estas son variables muy importantes para
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5 necesarios anticiparse ante cualquier cambio

rofundizando en el conocimiento se ellas.

3.2.21 Cliente

“En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede a un producto o
servicio por medio de una transaccion financiera (dinero) u otro medio de
pago. ¢,Quién compra, es el comprador, y quién consume el consumidor?

Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la misma persona.” *

3.2.2.1.1 Clientes Internos

Son en realidad una parte muy importante en el desarrollo de las
actividades diarias del restaurante, ellos son los empleados, quienes dia a
dia hacen del restaurante una marca a través de su trabajo comprometido

hacia la busqueda de la satisfaccion de los clientes externos.

En el Ecuador en general existe una gran despreocupacion sobre el
bienestar de los trabajadores y peor aun por su desarrollo econémico e
intelectual tanto de ellos como de sus familias, esto se podria conseguir
por medio de la capacitacion continua y un programa de aseguramiento
de salud familiar.

5 http://smedel.obolog.com/macro-microambiente-76133
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Personal
Administrativo

Personal de Personal de
Compras Ventas

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009

3.2.2.1.2 Clientes Externos

Actualmente los clientes del restaurante “La Choza” son personas de
estrato socio - econémico medio - alto y alto, que visitan el restaurante por
placer o por negocios ademas existe otro grupo de clientes que son los

turistas extranjeros e incluso los turistas nacionales.

El cliente es en realidad la razén de ser del restaurante ya todos los
esfuerzos del trabajo diarios son enfocados Unicamente a satisfacer las
necesidades del cliente e inclusive ir un poco méas alld y no solo
satisfacerlo sino agradarlo haciéndolo sentir como en su casa y hacer de

Su visita una experiencia inigualable.
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on, clientes y participacion en el mercado

1.399.38 601.82 255.17 173.52 16.92 156.60 9,75%

Fuente: INEC, Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009

El restaurante tiene un gran compromiso con sus trabajadores ya que
entiende que sin ellos no se podria plasmar todo el trabajo que se ha
planificado, por este motivo desarrolla programas de capacitacion por
puesto y un programa de aseguramiento privado para toda la familia del

trabajador.

Los clientes externos son sin lugar a duda la razén de ser del restaurante,
este posee una buena participacion en el mercado de casi el 10%, dada
principalmente por su permanencia en el mercado por ya mas de cuarenta
afos, ademas posee un gran mercado de clientes potenciales donde
puede ir creciendo por lo que es necesario implementar un plan de
marketing y un estudio de mercado para conocer exactamente sus

clientes potenciales y las estrategias que debe ejecutar.

3.2.22 Proveedores

Estos tienen una importancia significativa en el restaurante ya que son
quienes proveen al mismo de todas sus materias primas de calidad,
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Para el restaurante sus proveedores son sus grandes aliados en la
interminable lucha por ofrecer a sus clientes productos de la mejor
calidad, sin ellos seguramente que el restaurante no podria cumplir su
objetivo de estar siempre abastecido y que nunca falte en el restaurante

ninguno de los platillos que se exhiben en la carta.
En el grafico No.13 se puede observar los proveedores mas importantes

para la choza desde arriba hacia abajo en orden de importancia segun el

volumen de compras, en dolares, que realizan el restaurante.

Grafico No. 13: Proveedores de “LA CHOZA”

SUPERMERCADOS "LA FAVORITA"

PURA CREMA 4

il

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009
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“La competencia es la accion simultanea de varias empresas que se
dirigen en un mismo mercado y rivalizan entre si para presentar sus
productos en la forma mas atractiva y para comercializar a través de los

mejores canales y mediante las técnicas promociénales mas eficaces.” ®

En Quito existen actualmente varios sitios donde se expende comida
tipica ecuatoriana enfocada para un nivel socio — econémico alto, es por
este motivo que el restaurante se ha planteado ser el mejor restaurante de
este segmento por medio de brindar un excelente servicio pero

principalmente un gran sabor.

Grafico No. 14: Competencia del Segmento de Comida Tipica

M La Posada Colonial
B Mama Clorinda
1 El Chozdn del Taita Pedro
M El Cucurucho
M Barloventto
Pim’s

M la Choza

La Ronda

Otros

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Diciembre, 2009

6 PHILIP, Kotler, Direccion de Marketing, Duodécima Edicion.
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Se puede observar la participacion de mercado
donde el restaurante se encuentra en el segundo lugar con un 10%,
siendo superado por el primero en casi cinco puntos debiendo entonces
para cumplir sus objetivos superar primero a este local para asi poder
posicionarse como el mejor restaurante de comida tipica de la ciudad de
Quito.

3.2.24 Precios

“Se denomina precio al valor monetario asignado a un bien o servicio.
Conceptualmente, se define como la expresion del valor que se le asigna
a un producto o servicio en términos monetarios y de otros parametros

como esfuerzo, atencién o tiempo, etc.”’

Los precios en el restaurante son relativamente elevados, debido
principalmente a que el segmento de mercado al que esta dirigido el
restaurante es de clase socio-econémica media alta y alta por lo que se
garantizan productos y servicios de excelente calidad lo que eleva los
costos que al final se trasladan al consumidor a través del precio. Estos
varian de acuerdo a su divisién en la carta pudiendo estar dentro de los

grupos que se detallan a continuacion junto con sus platos principales y

precios:

e Entradas
Empanada de Morocho, Queso, Verde y Yuca ($3,50)
Ceviche de Palmito ($4,00)
Aguacate relleno de Camaron ($3.50)

7 http://es.wikipedia.org/wiki/Precio
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SUPdS
Mondongo (Caldo de Patas)
Locro de Queso

Consomé

Platos Fuertes
Corvina al Vapor
Llapingachos

Patita de Chanco Enborrajada

Postres

Pristifios

Postre de las tres leches
Babaco en Almibar

Menu Ejecutivo
Llapingachos montados con Lomito o Fritada
Higos con queso

Te, café, 0 agua aromatica.

Menu Almuerzo
Ceviche de camaron
Fritada especial
Higos con Queso

Té, café, o agua aromatica.

MenU Cena

Ceviche de Palmito

($7,00)
($7,00)
($3,50)

($12,00)
($14,00)
($15,00)

($4,00)
($4,00)
($4,00)

($6,99)

($9,99)

($11,99)

Plato tipico (empanadita de morocho, fritada, mote, Llapingachos,

tortilla de maiz, aguacate, empanadita de queso, maduro).

Helado mixto y té, café o agua aromatica.
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CAPITULO 4

AUDITORIA DE GESTION

41 Generalidades

411 Definiciones

“La Auditoria de Gestion es aquella que se realiza para evaluar el grado
de eficiencia y eficacia en el logro de los objetivos previstos por la

organizacion y con los que se han manejado los recursos.” ®

“La Auditoria de gestién es el examen que se efectla a una entidad por
un profesional externo e independiente, con el propésito de evaluar la
eficiencia de la gestién teniendo en cuenta los objetivos generales; su
eficiencia como organizacién y su actuacion y posicionamiento desde el
punto de vista competitivo con el propdsito de emitir un informe sobre la

situacién global de la misma y la actuacién de la direccion.” °

“La Auditoria de Gestion consiste en el examen y evaluacion que se
realiza en una entidad, para establecer el grado de Economia, Eficienciay
Eficacia en la planificacion, control y uso de sus recursos y comprobar la

observancia de las disposiciones pertinentes, con el objetivo de verificar la

http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/ pagans/fin/36/audigest.htm

http://www.monografias.com/trabajos11/manaud/manaud.shtml
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de los recursos y mejorar las actividades o

Es por lo tanto el examen efectuado por un auditor independiente con el
fin de evaluar la economia, eficiencia y eficacia de las operaciones con el
fin de mejorar el manejo de los recursos y las actividades realizadas por la

organizacion.

Tiene como propésito el verificar si la organizacion compra, custodia y
utiliza sus recursos de manera econdémica y eficiente realizando sus
actividades con eficiencia, ademas si esta alcanzé los objetivos y metas
previstos y si son eficaces los procedimientos de operacién y sus

controles internos.

Ademas no concluye en un simple andlisis econémico de la empresa al no
limitarse s6lo a mostrar cifras, sino que consiste en un examen MAas
profundo descubriendo las practicas antiecondmicas, ineficientes e
ineficaces, mostrando las causas y condiciones que las provocan y el

efecto que producen.

Es muy importante comprender el concepto de los términos Economia,
Eficiencia y Eficacia y su comportamiento en relacion a los recursos
humanos, financieros y materiales de la empresa, ya que sélo asi el
auditor podré preparar un programa dirigido a medir su comportamiento e

interrelacion.

Economia. Se refiere a la cantidad, calidad, costo y tiempo en el que se

adquieren y utilizan los recursos materiales, financieros y humanos.

10 http://www.cubaindustria.cu/ContadorOnline
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1a cantidad de insumos se producen un mayor

ndmero de unidades.

Eficacia. Se refiere al grado en que se alcanzan los objetivos y metas

propuestas, en un determinado periodo.

4.1.2 Caracteristicas de la Auditoria de Gestién

Las principales caracteristicas son:

e Su interés es la calidad de las operaciones, las que son
examinadas para determinar cuan relevante es su economia,
eficiencia y eficacia en las operaciones administrativas, operativas

y financieras.

e Analiza algunos aspectos como la misién, los objetivos, las
politicas, los controles financieros y operativos, las formas de

operar y el aprovechamiento de recursos.

e Evalla si la rentabilidad es la adecuada mediante los controles
financieros y operativos, analiza la conformacion del presupuesto,

el sistema de costos y los planes y programas operativos.
e Evalla también el grado cumplimiento de los procedimientos por

parte del personal, analiza las causas del alto grado de rotacion del

personal y el grado de satisfaccion que manifiestan los empleados.
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'esa a determinar oportunidades de mejora,

rmacrenao que 105 directivos conozcan a la organizacién en su
conjunto considerando sus caracteristicas particulares, lo que se

convierte en un factor estratégico para el cambio.

¢ Esta ha sido identificada a lo largo de la historia por otros términos
como: analisis de operaciones, revision del proceso administrativo,
control de calidad, auditoria de la entidad, analisis administrativo,

auditoria administrativa y auditoria operativa entre otros.

41.3 Alcance

La auditoria de gestion puede ser de dirigida a un proceso especifico, uno
o varios departamentos o0 a la totalidad de la empresa, es por eso que
permite que se abarquen todas las operaciones de la misma o incluso
determinar el area en la cual el examen seria mas beneficioso y que
acciones deben emprenderse para mejorar los resultados en la

organizacion.

El hecho de abarcar a toda la organizacion incluye a su estructura,
niveles, relaciones y formas de actuacién, a continuacién se detallan

algunos de estos aspectos:

e Naturaleza Juridica

e Criterio de Administracion
¢ Normativa interna

e Actividad que desarrolla
¢ Numero de empleados

e Trato a los empleados

e Sistemas de informacién y comunicacion
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nistrativo

e Desarrollo Tecnolégico

e Productos y servicios

e Rentabilidad y productividad

e Entorno (clientes y competencia)

e Sistemas de calidad

41.4 Objetivos

El principal objetivo es el de descubrir deficiencias o irregularidades en los
procesos de la empresa y encontrar sus probables soluciones. La

finalidad es ayudar a la direccién a lograr una administracion mas eficaz.

Su intencion es examinar y valorar los métodos y desempefio en todas las
areas, la evaluacién abarca el panorama economico, utilizaciéon de

equipos Yy los sistemas de funcionamiento.

El auditor se encuentra en posicién de determinar y poner en evidencia
las fallas y métodos defectuosos en el desempefio, respecto de las
necesidades especificas de la direccion en cuanto a la planeacion, y logro

de los objetivos de la organizacion.

La responsabilidad del auditor consiste en ayudar y respaldar a la
direccion en la determinacion de las areas criticas para establecer

soluciones de mejora.
La eficiencia operativa de los procesos se puede determinar mediante una
comparacion de las condiciones vigentes, con las requeridas por los

planes, politicas etc
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strativa, Operativa 'y de Gestion

Para comprender el concepto de auditoria de gestion es necesario

conocer los conceptos de auditoria administrativa y auditoria operativa.

La Auditoria administrativa es el examen comprensivo y constructivo de la
estructura organizativa de una empresa y de sus métodos de control,

medios de operacion y sus recursos humanos y materiales.

La Auditoria operativa es una técnica para evaluar sisteméaticamente la
efectividad de un proceso con referencia a normas de la empresa,
utilizando personal especializado, con el objeto de asegurar que sus

objetivos se cumplan y determinar qué puede mejorarse.

No existe una diferenciacion entre auditoria administrativa y auditoria
operacional en la realidad son dos nombres para un mismo proceso,
pues en la practica no existen diferencias notables entre una y otra. La
moderna denominacién de auditoria de gestion simplemente remplaza a

las antiguas auditoria administrativa y operativa.

En conclusion la auditoria de gestion es el examen que se realiza a una
entidad con independencia y utlizando técnicas especificas, con el
propoésito de emitir un informe profesional sobre el grado de eficiencia,

eficacia y economia de las operaciones para lograr los objetivos previstos.
Los programas de auditoria de gestion especificos para cada éarea

proporcionan al auditor una guia con respecto a los tipos de controles,

condiciones y circunstancias que probablemente se encuentren.
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La auditoria de gestion se basa en la evaluacion de factores conocidos

como las E’s, que al principio fueron tres (eficiencia, eficacia y economia)

luego cinco y en la actualidad se habla de las nueve E'’s de la Auditoria, y

estas son:

1. Eficiencia: optimizacion en la utilizacién de recursos.

2. Eficacia: Grado de cumplimiento de metas planteadas.

3. Economia: Menores costos posibles sin desperdicio innecesario.

4. Ecologia: Preocupacién por el medio ambiente.

5. Etica: Codigos de ética, para evitar la corrupcion.

6. Excelencia: Buscar siempre la perfeccion

7. Educacion: Evaluar la capacitacion y desarrollo profesional.

8. Equidad: Armonia entre empresarios y trabajadores.

9. Emancipacion: Informacion que libere de la dependencia tecnolégica
y cientifica de las potencias mundiales.

4.2 Técnicas de recoleccion de Informacion

42.1 Investigacion Documental
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cionar, y estudiar la documentacion con el fin de

os validos para el examen de auditoria.

Las siguientes son algunas fuentes documentales basicas:

Normativa:
e Acta de constitucion
e Leyde Compafiias

e Reglamento Interno

Administrativa:
e Manual de Procesos
¢ Planificacion Estratégica
e Organigramas
e Sistemas de Informacion

¢ Auditorias de gestion anteriores

Mercadeo:
e Productos y servicios
¢ Clientes actuales y potenciales

e Determinacion de precios

Ubicacién Geografica:

e Andlisis del lugar de ubicacion.

Estudios Financieros:

e Evaluacion financiera

e Andlisis de fuentes de financiamiento

Situaciéon Econémica:
e Andlisis del sistema econémico

e Relaciones con el exterior
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Directa

Es una técnica que permite captar a través de los sentidos la realidad de
la organizacion, mediante el acercamiento y revision del &rea fisica donde
se desarrolla el trabajo de la empresa, para asi conocer las condiciones
de trabajo y el clima laboral donde se desenvuelven los trabajadores.

El auditor que es responsable de la observacion directa debe discutir con
su equipo de trabajo sobre los puntos observados a fin de que exista un

consenso sobre los criterios a los que debe sujetarse la auditoria.

42.3 Entrevista

Consiste en recoger informacion formulando preguntas a uno o varios
empleados, al tener contacto con el entrevistado se puede ademas
percibir actitudes y recibir comentarios. Esta técnica es una de las mas
utilizadas a pesar de ser una técnica que no proporciona la informacion
requerida para conocer los problemas de las areas involucradas.

Un buen desarrollo de la entrevista debe incluir los siguientes aspectos:

e Tener claro el objetivo. Se debe preparar una guia de la entrevista
acerca de la informacién que se desea obtener para al final evaluar si

se han cubierto las necesidades de informacion.

e Establecer la distribucion del trabajo. Desarrollar la asignacion de

responsabilidades, asi como las areas a auditar.

e Concertar la cita. Esto con la intencion de que el entrevistado este

debidamente preparado para proporcionar la informacién, es decir que
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Racta.

e Clasificar la informacién. Una vez obtenida la informacion

separar entre la situacion real y las sugerencias de mejora.

Modelo de Entrevista

V.('la &' Q/glmciallwv

RESTAURANTE “LA CHOZA”
ENTREVISTA
PERIODO: DEL....... AL....... 200X

PP.1.1

EMPRESA:

FECHA:

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:
CARGO DEL ENTREVISTADO:

Objetivo: Dar a conocer la
del &rea.

realizacion de la Auditoria de Gestion y conocer su opinion

Preguntas:

1. ¢Cudles son las

institucion?

4. ¢Qué esperade

2. ¢Cual es el enfoque de cada area

3. ¢Ha existido recomendaciones de la auditoria interna de la

fortalezas y debilidades de la institucién?

esta auditoria?

ELABORADO: RV

FECHA:

REVISADO: EC

FECHA:
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Su objetivo es obtener informacion especifica derivada de la entrevista y
la observacion directa realizada con anterioridad, estos pueden ser
cuantitativos o cualitativos, cuestionario sobre clima de organizativo, carga

de trabajo, etc.

El cuestionario es una técnica barata pero presenta inconvenientes ya que
es posible que se produzca engafo en las respuestas y las preguntas

tienen una formulacion demasiado rigida.

425 Acceso aredes informéaticas

Permite detectar informacion operativa o normativa de clientes, socios,
proveedores, empleados, organizaciones del sector o ramo, entre otras,
via internet, ademas de mantener una situacién interactiva con los

mismos.

4.3 Papeles de Trabajo

Conjunto de cédulas y documentacion que contienen los datos e
informacion obtenidos por el auditor en su examen, asi como la
descripcion de las pruebas y los resultados de las mismas sobre los

cuales sustenta la opinién que emite en el informe.
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condiciones de la auditoria ya que son el
testimonio del trabajo efectuado y el respaldo de sus hallazgos y

conclusiones.

El contenido de los papeles de trabajo debe incluir:

¢ Identificacién de la auditoria

e El proyecto de auditoria

e Indices, cuestionarios, cédulas y resimenes del trabajo efectuado.
e Observaciones acerca del desarrollo del trabajo

e Apuntes sobre informacion relevante

e Lineamientos recibidos por area o fase de aplicacion

e Reporte de posibles irregularidades

Existen ademas tres tipos de archivos para ubicar los papeles de trabajo y

son:

e Archivo Corriente. En este archivo se almacenan papeles de trabajo
referentes a la ejecucién de la auditoria, los que sustentan las
conclusiones y recomendaciones, este archivo se lo debe mantener

para cada auditoria realizada.

e Archivo Permanente. Tiene como objetivo reunir datos de naturaleza
histérica relativos a la auditoria que se esta ejecutando, es decir se

actualiza cada vez que se realiza una auditoria.
e Archivo de Planificacién. Relne la informacion de planificacién de

cada auditoria, habrd un archivo de planificacién por cada auditoria

realizada.
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on sefales que se utilizan para marcar el trabajo

alquier dato que sirva al auditor, las marcas que

se utilizaran en esta auditoria son:

Simbolo

X g oM@ N o<

Significado

Verificado

Cruzado con:

Papel proporcionado por el cliente
Tomado de los registros del cliente
Ligado

Observado

Analizado

Conciliado

Comparado

Informacién no proporcionada

indice de los Papeles de Trabajo

El indice tiene la finalidad de facilitar el acceso a la informacién contenida

en los papeles de trabajo por parte de los auditores y otros usuarios, el

indice debe estar compuesto por una parte literal y una numérica, y se

utilizard las letras dependiendo de la fase respectiva, asi:

Administracién de Auditoria

Planificacion Preliminar
Programa de Auditoria

Entrevista

AD

PP.

PP.1
PP.1.1
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PE.
Programa de Auditoria PE.1
Matriz de Riesgos PE.1.1
Codificacion Area'y Subéareas
Area de Operaciones AO1.
Proceso de Compras AOC1.1
Cédula de Anélisis AOC2.1/1
Cédula Narrativa AOC3.1/2
Proceso de Produccion AOP1.1/1
Proceso de Ventas AOV1.1/3
Comunicacién de Resultados CR.
Borrador Informe de auditoria Bl.1/n
Seguimiento y Monitoreo SM.
Matriz de Cumplimiento SM.1
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hs utilizados son:

RESTAURANTE “LA CHOZA”
PERIODO: DEL....... AL....... 200X
| & v : PP.1
ela & sociados PROGRAMA DE AUDITORIA DE
PLANIFICACION PRELIMINAR
NUM | PROCEDIMIENTO | REFPT | REALIZADO | REVISADO | poreyacionNEs
POR: POR:
ELABORADO: RV FECHA:
REVISADO: EC FECHA:
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Es la prueba fehaciente de la existencia del hallazgo, el auditor obtendra
la certeza suficiente y apropiada a través de la ejecucion de
procedimientos de auditoria para emitir las conclusiones que son su

opinion acerca de la informacion financiera.

Para que la evidencia sea Uutil y valida debe cumplir con los siguientes

requisitos:

Suficiente. Para sustentar los hallazgos, conclusiones vy

recomendaciones del auditor.

e Competente. Ser consistente, convincente, confiable y validada.

e Relevante. Cuando existen elementos de juicio para demostrar o

refutar un hecho en forma l6gica y evidente.

e Pertinente. Cuando hay congruencia entre las observaciones y las

conclusiones y recomendaciones.

4.3.2 Hoja de Hallazgos

La Hoja de Hallazgos constituye un apoyo en la determinacion de los
atributos de un hallazgo, asi como para establecer conclusiones y

recomendaciones de los asuntos determinados en el estudio de auditoria.
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Al elaborar la hoja resumen, se debe definir la condicién, el criterio, las
causas Yy los efectos de cada hallazgo, para lo cual debe atender los

siguientes conceptos:

e Condicion. Situacion encontrada respecto de una operacion,

actividad o transaccion.

e Criterio. Es la norma, reglamento, politica, valor o medida

contra la cual se compara los resultados.

e Causa. Es la razon por las cuales se presenté la condicion, es

decir es el motivo por el que no se cumplié el criterio.

e Efecto. Es la consecuencia real del problema causado por el

incumplimiento del criterio.

e Conclusiones. Son deducciones ldgicas consecuencia de los
hallazgos encontrados, misma que deben ser revisadas por el

Auditor o encargado del equipo.
¢ Recomendaciones. Las recomendaciones es establecer las

mejoras necesarias para prevenir, corregir o fortalecer las

situaciones observadas durante el estudio.
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Existen varios tipos de informes, sin embargo los mas representativos

son:

e Informe general
¢ Informe ejecutivo

¢ Informe de aspectos relevantes

4.3.3.1 Informe General

Este tipo de informe brinda una vision general del estudio realizado y los

elementos que contiene son los siguientes:

e Responsable. Persona que emite el informe.

e Introduccién. Motivos del trabajo de auditoria.

e Antecedentes. Conocimiento preliminar de la empresa.

e Técnicas empleadas. Describe las técnicas de auditoria utilizadas.

e Diagndéstico. Situacion actual de la empresa.

e Propuesta. Es la solucién que se da en base a lo encontrado.

o Estrategia de implantacién. Como se implantara la propuesta.

e Seguimiento. Verificacion del cumplimiento de la propuesta.

e Conclusiones y Recomendaciones. Es una opinién y sugerencias
propuestas.

e Apéndices o0 anexos. Graficos o cuadros del proceso examinado.
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El Informe Ejecutivo fundamenta su importancia en las posibilidades que

presenta, este informe contiene los siguientes aspectos:

e Responsable. Persona a cargo de la auditoria.

e Periodo de Revisién. Periodo en estudio.

e Objetivos. Acciones que se desea alcanzar.

e Alcance. Describe el area de estudio y la profundidad del mismo.
¢ Metodologia. Técnicas y métodos utilizados.

e Sintesis. Relacién entre propuesta y logros.

e Conclusiones. Dictamen de lo encontrado.

4.3.3.3 Informe de Aspectos Relevantes

Es un documento presenta un criterio de selectividad, con el objeto de

identificar los obstaculos o deficiencias captadas durante el examen.

Mediante este informe se puede evaluar:

e El proceso de auditoria.

e Sise presentaron observaciones relevantes.

e Las horas hombre utilizadas.

¢ Lafundamentacién de cada observacion.

e Las causas y efectos de las principales observaciones.
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441 Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestibn son medidas utilizadas para determinar el
desempefio de un proceso 0 una organizacién. Los indicadores de
gestidn suelen estar ligados con resultados cuantificables, como compras

anuales o reduccion de costos de manufactura, etc.

Criterios para establecer indicadores de gestion

Para que un indicador de gestion sea Uutil tiene que ver con los objetivos
estratégicos de la organizacion, asegurar su correcta comparacion, que

se pueda comparar sus valores a largo del tiempo, que no existan costos

excesivos para obtenerlo.

Tipos de indicadores de gestion

Planeacioén:

¢ Vision = Empleados que la conocen
Total de empleados

¢ Misién = Empleados que participan en su definicién
Total de empleados

e Objetivos = Objetivos Alcanzados
Objetivos Definidos
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e Estructura Organizacional = Unidades asesoras
Total de Unidades

¢ Division y distribucion de funciones = Empleados
Namero de areas

e Recursos Humanos = Andlisis de puestos
Total de Personal

Direccion:

e Liderazgo = Estilos de liderazgo empleados
Estilos propuestos

e Comunicacion = Canales utilizados
Canales establecidos

e Motivacion = Incentivos
Proyectos

Control:

¢ Naturaleza = Controles preventivos
Total de controles

e Proceso = Normas aprobadas
Normas propuestas

e Calidad = Total de personal
Circulos de calidad

-103 -


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

Click Here to up
Unlimited Pages

nancieros

Son indices estadisticos que muestran la evolucion de las empresas a
través del tiempo, los valores siempre son relativos, debido a que deben
efectuarse comparaciones muchas veces subjetivas. Los indicadores
pueden ser:

¢ Cuantitativos: Indican cantidades.

¢ Cualitativos: Indican también la calidad.

e Corto plazo: Partidas del circulante.

e Medianoy Largo plazo: Partidas no circulantes.

¢ Rendimiento: Estados Financieros.

Tipos de indicadores financieros

¢ Indicadores de solvencia y liquidez.

¢ Indicadores de endeudamiento o apalancamiento.
¢ Indicadores de rentabilidad.

¢ Indicadores de situacion econémica.

¢ Indicadores de capacidad de pago.

Ejemplos:

e Razdn corriente = Activo corriente
Pasivo corriente

e Razdn acida = Activo Corriente — Inventarios — Gtos. Anticipados
Pasivo corriente
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Arios = Costo de Venta
Inventario promedio
e Margen neto de utilidad = Utilidad neta
Ventas netas
¢ Rentabilidad sobre activos = Utilidad Neta
Total Activos
4.5 Fases de la Auditoria de Gestion
451 Planificacion Preliminar

En esta primera etapa el objetivo principal es la familiarizacion con la
empresa, es decir, andlisis y verificacién de la situacion interna y externa
de la misma, para lo cual se obtiene informacion de todas las actividades
que realiza dentro del periodo a ser auditado, esta fase esta dirigida a la
definicion de estrategias para ejecutar la auditoria, asi como permite
disefiar el examen a realizarse dando bases y procedimientos para

proceder con las siguientes fases.

La planificacion preliminar de la auditoria, inicia con la obtencion de
informacion necesaria para definir las estrategias a emplear y termina con
la definicibn detallada de las tareas a realizar en la planificacion

especifica. Pasos de la planificacion Preliminar:

e Visita Previa y diagndstico inicial.
¢ Revision de documentacién de auditorias anteriores.
e Elaboracién de Cuestionarios de Control Interno.

e Elaboracién de los Programas de Auditoria.

-105 -


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Click Here to up

Unlimited Pages a

Your complimentary

- use period has ended.
Thank you for using

CO m p I ete PDF Complete.

Fspecifica

En esta etapa se cumple con los objetivos establecidos para el examen a
través de procedimientos que se determinan luego de observar el reporte
de Planificacién Preliminar que es justamente donde se evidencia la
necesidad de aplicar la Auditoria de Gestion al Area de Operaciones del
Restaurante “La Choza”, durante esa fase se analizara la informacion y

documentaciéon obtenida.

Los hallazgos desarrollados por el auditor, estaran sustentados en
papeles de trabajo en donde se concreta la evidencia que respalda la

opinion y el informe.

El auditor debe mantener una comunicacion continua y constante con los
funcionarios y empleados responsables durante el examen, con el fin de
mantenerles informados sobre las desviaciones detectadas.

Los pasos a seguir en esta fase son:

e Evaluacion del sistema de Control Interno.
e Aplicacion y desarrollo del programa de auditoria.
e Elaboracién y obtencion de los papeles de trabajo.

e Comunicacioén con funcionarios responsables.

453 Comunicacion de Resultados

La comunicacion de los hallazgos y su respectiva evaluacion significa que

ha concluido con la fase de planificacién especifica y que la evidencia de
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encuentra en los papeles de trabajo, que se

rme final de auditoria.

El objetivo primordial de la comunicacion de resultados es informar sobre
las deficiencias y desviaciones detectadas en la auditoria a las
autoridades a través de un informe escrito, mismo que contiene los
comentarios, conclusiones y recomendaciones que deben ser aplicadas

inmediatamente.

Esta fase comprende la redaccion y revision final del informe borrador, el
que sera elaborado en el transcurso del examen, previa convocatoria se
comunica los resultados mediante la lectura del borrador del informe a las

autoridades y funcionarios responsables del area examinada.

Los pasos de comunicacion de resultados son:

e Preparar el borrador del informe incluyendo conclusiones sobre los
hallazgos encontrados y establecer las recomendaciones pertinentes.
e Presentar el informe a las autoridades y funcionarios.

e Entregar el informe final.

45.4 Seguimiento y Monitoreo

El seguimiento no se limita al monitoreo de la implementacién de las
recomendaciones, sino que ademas se preocupa por aportar elementos
de juicio que permitan fortalecer a la empresa, de ahi la importancia de
establecer prioridades en la aplicacion de las conclusiones vy

recomendaciones.
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periédico se asegura la adopcion de medidas

s verificados, ademas constituye una fuente de

informacion para la realizacion de nuevas auditorias.

El Auditor General dispone a los auditores realizar el seguimiento
respectivo, luego conjuntamente con los auditores de la entidad se
establece una matriz de seguimiento, al final se receptan toda la
documentacion que evidencia las medidas correctivas y se elabora un

informe de seguimiento con el fin de tomar acciones posteriores.
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CAPITULO 5

AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE OPERACIONES DEL
RESTAURANTE “LA CHOZA”

51 Planificacion Preliminar

En esta primera etapa el objetivo principal es la familiarizacion con la
empresa, es decir, andlisis y verificacién de la situacion interna y externa
de la misma, para lo cual se obtiene informacion de todas las actividades
que realiza dentro del periodo a ser auditado, esta fase esta dirigida a la
definicion de estrategias para ejecutar la auditoria, asi como permite
disefiar el examen a realizarse dando bases y procedimientos para

proceder con la fase de planificacion especifica.
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AD1.1/4

CONVENIO DE SERVICIOS PROFESIONALES

El dia 1 de diciembre del 2009, se procede a celebrar el convenio entre

“Vela y Asociados” Cia. Ltda. quien en adelante se denominara “auditor” y

“La Choza” Cia. Ltda. quien para efecto de este convenio se denominara

“cliente”.

Objetivo del convenio

Estipular los términos y condiciones bajo los cuales el auditor proveera el

servicio de Auditoria de Gestion al cliente.

Servicios a proporcionar

1. Efectuar una Auditoria de Gestién al Area de Operaciones del
Restaurante “La Choza”, la misma que incluira una evaluacién al
Sistema de Control Interno y la determinacion de los niveles de

eficiencia, eficacia y economia de las operaciones.

2. Preparacion y presentacion del informe ante la Junta General de
Socios de la empresa con el fin de comunicar los resultados, por
medio de los informes a ser presentados, mismos que contendran
comentarios, conclusiones y recomendaciones, asi como el

respectivo programa de cumplimiento.

- 110 -


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Click Here to upgra

Unlimited Pages

Your complimentary

- use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

AD1.2/4

lll. Tiempo de realizacién

El auditor iniciara la auditoria de gestién a partir del 01 de diciembre de
2009 y concluira el 2 de febrero del 2010 con la entrega del informe final

al Cliente.

IV. Propiedad del cliente

Todos los criterios emitidos por el auditor, asi como los procedimientos
por escrito y cualquier otro documento o material de apoyo utilizados en la
Auditoria a realizarse pasaran a ser de propiedad del cliente, el mismo

gue reconocera econdmicamente por los servicios prestados.

V. Resguardo del Material de Trabajo

Los papeles de trabajo, software y cualquier otro material que se
encuentre utilizando el auditor, durante la ejecucion del examen deben ser
salvaguardados por el cliente, por lo tanto no es responsabilidad del

auditor su custodia.

VI. Confidencialidad

Los datos econdmicos, financieros, personales, etc. relacionado con el
negocio del cliente deben ser mantenidos con estricta confidencialidad,
ademas el auditor debe mantener en reserva las técnicas relacionadas

con el procesamiento de los datos.
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VIl. Responsabilidad del Auditor

El auditor ser& responsable de corregir cualquier error sin cargo adicional
manteniendo el debido cuidado en el trabajo del cliente, no se incluira

ninguna responsabilidad contingente.

VIIl. Honorarios

Respecto a lo establecido en el convenio los honorarios profesionales
sobre el total del trabajo de auditoria se han fijado en el valor de 6.000,00
USD. (Seis mil 00/100 ddlares) mas el Impuesto al Valor Agregado (IVA),
tarifa 12%, a lo que se debe aplicar las respectivas retenciones del IVA y
sobre la fuente, el valor total debera ser cancelado, 50% a la firma del
contrato, y 50% a la entrega del Informe final de auditoria, cualquier ajuste

0 cambio existente se efectuara en la fecha de terminacién de la auditoria.

IX. Alcance del examen

El periodo del examen se efectuara desde el 1 de enero al 31 de

diciembre del 2009, abarcando todas las actividades que se realizaron en

ese periodo en el area de operaciones del restaurante.

X. No interferencia con los auditores

El cliente no puede contratar a otro personal para que efectle las tareas
objeto de este contrato, ademas no debe interponerse en los asuntos

referentes al trabajo diario del auditor.
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Xl. Legislacion

Este convenio se regird por la Constitucion Politica de la Republica del

Ecuador y todas las normas y leyes aplicables a la ejecucién de la
auditoria de gestion.

Realizado en Quito 01 de diciembre del 2009

Ing. Alfonso Zurita Ing. Fernando Montenegro
Auditor General Gerente General
“Vela & Asociados” Cia. Ltda. “La Choza” Cia. Ltda.
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“VELA & ASOCIADOS”
ORDEN DE TRABAJO No. OT-Dc-2009-001

Sangolqui, 01 de diciembre del 2009

Ingeniero C.P.A.
Roberto Vela Z.
Jefe de Equipo
Presente.-

De mi consideracion:

De acuerdo con la carta de convenio realizado con la empresa “La Choza”
Cia. Ltda. a través de su representante legal, el Ing. Fernando
Montenegro para efectuar la Auditoria de Gestion al &rea de operaciones,
autorizo a usted para que en calidad de Jefe de Equipo inicie dicha
Auditoria

Alcance:

El examen de Auditoria de Gestion al area de operaciones del restaurante
cubrira el periodo comprendido entre el 1 de enero del 2009 al 31 de
diciembre del 2009.

Objetivos:
v Evaluar el control interno del area operativa con el fin de identificar las

posibles areas criticas que afectan a los procesos de compras,

produccién y ventas.

- 114 -


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

PDE

Unlimited Pages and

T -Complete

Click Here to upgrade’

Your complimentary
use period has ended.

AD2.2/2

v Evaluar los niveles de eficiencia, eficacia y economia en la utilizacion
de los recursos dentro del area de operaciones, a través de la

aplicacion de indicadores de gestion.

v Emitir el Informe de Auditoria, asi como sus respectivos comentarios,

conclusiones y recomendaciones.

Una vez realizada la Planificacion Preliminar y la Matriz Preliminar, se
deben realizar los programas de auditoria y la ejecucion en el campo para
llegar al borrador del informe, que sera presentado el 2 de febrero del
2010.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita

Auditor General
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“VELA & ASOCIADOS”
CIRCULAR No. CR-Dc-2009-001

Sangolqui, 01 de diciembre del 2009

M.B.A.
Fernando Montenegro
GERENTE GENERAL DEL RESTAURANTE “LA CHOZA”

Presente.-

Informo a usted acerca del inicio de la Auditoria de Gestion al Area de
Operaciones del Restaurante, que cubrira el periodo comprendido entre el
1 de enero al 31 de diciembre del 2009, una vez emitida la Orden de
Trabajo No. OT-Dc-2009-001, donde se asignd al Ing. C.P.A. Roberto
Vela, como Jefe de Equipo, con la supervision del Ing. Fernando Brito y

con la participacion del auditor operativo Ing. Christian Muzo.
A la vez deseo solicitarle la colaboracién de los funcionarios del area bajo
examen en lo que corresponde a la entrega de documentos e informacién

respectiva, con el fin de cumplir con los plazos previstos.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita

Auditor General
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“VELA & ASOCIADOS”
CIRCULAR No. CR-Dc-2009-002

Sangolqui, 01 de diciembre del 2009

Ingeniera
Diana Pallares
GERENTE DE OPERACIONES DEL RESTAURANTE “LA CHOZA”

Presente.-

Informo a usted acerca del inicio de la Auditoria de Gestion al Area de
Operaciones del Restaurante, que cubrira el periodo comprendido entre el
1 de enero al 31 de diciembre del 2009, una vez emitida la Orden de
Trabajo No. OT-Dc-2009-001, donde se asignd al Ing. C.P.A. Roberto
Vela, como Jefe de Equipo, con la supervision del Ing. Fernando Brito y

con la participacion del auditor operativo Ing. Christian Muzo.
A la vez deseo solicitarle la colaboracién de los funcionarios del area bajo

examen en lo que corresponde a la entrega de documentos e informacién

respectiva, con el fin de cumplir con los plazos previstos.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita

Auditor General
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AD3.3/5

“VELA & ASOCIADOS”
CIRCULAR No. CR-Dc-2009-003

Sangolqui, 01 de diciembre del 2009

Sr.
Diego Suarez
JEFE DE COMPRAS DEL RESTAURANTE “LA CHOZA”

Presente.-

Informo a usted acerca del inicio de la Auditoria de Gestion al Area de
Operaciones del Restaurante, que cubrira el periodo comprendido entre el
1 de enero al 31 de diciembre del 2009, una vez emitida la Orden de
Trabajo No. OT-Dc-2009-001, donde se asignd al Ing. C.P.A. Roberto
Vela, como Jefe de Equipo, con la supervision del Ing. Fernando Brito y

con la participacion del auditor operativo Ing. Christian Muzo.
A la vez deseo solicitarle la colaboracién de los funcionarios del area bajo
examen en lo que corresponde a la entrega de documentos e informacién

respectiva, con el fin de cumplir con los plazos previstos.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita

Auditor General
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AD3.4/5

“VELA & ASOCIADOS”
CIRCULAR No. CR-Dc-2009-004

Sangolqui, 01 de diciembre del 2009

Lcdo.
Giovanni Ospina
GERENTE DE PRODUCCION DEL RESTAURANTE “LA CHOZA”

Presente.-

Informo a usted acerca del inicio de la Auditoria de Gestion al Area de
Operaciones del Restaurante, que cubrira el periodo comprendido entre el
1 de enero al 31 de diciembre del 2009, una vez emitida la Orden de
Trabajo No. OT-Dc-2009-001, donde se asignd al Ing. C.P.A. Roberto
Vela, como Jefe de Equipo, con la supervision del Ing. Fernando Brito y

con la participacion del auditor operativo Ing. Christian Muzo.
A la vez deseo solicitarle la colaboracién de los funcionarios del area bajo
examen en lo que corresponde a la entrega de documentos e informacién

respectiva, con el fin de cumplir con los plazos previstos.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita

Auditor General
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AD3.5/5

“VELA & ASOCIADOS”
CIRCULAR No. CR-Dc-2009-005

Sangolqui, 01 de diciembre del 2009

Ingeniero
Juan Pablo Donoso
GERENTE DE VENTAS DEL RESTAURANTE “LA CHOZA”

Presente.-

Informo a usted acerca del inicio de la Auditoria de Gestion al Area de
Operaciones del Restaurante, que cubrira el periodo comprendido entre el
1 de enero al 31 de diciembre del 2009, una vez emitida la Orden de
Trabajo No. OT-Dc-2009-001, donde se asignd al Ing. C.P.A. Roberto
Vela, como Jefe de Equipo, con la supervision del Ing. Fernando Brito y

con la participacion del auditor operativo Ing. Christian Muzo.
A la vez deseo solicitarle la colaboracién de los funcionarios del area bajo
examen en lo que corresponde a la entrega de documentos e informacién

respectiva, con el fin de cumplir con los plazos previstos.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita

Auditor General

-120 -


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.
Click Here to upgrad
Unlimited Pages AD4.1/1

GUIA DE DISTRIBUCION

La presente tiene el objetivo de registrar la recepcion de la circular que

informa sobre el inicio de la auditoria.

No NOMB RE CARGO FECHA DE FIRMA
RECEPCION
1 | M.B.A Fernando | Gerente 02-12-09
Montenegro General
2 | Ing. Diana Pallares Gerente de 02-12-09

Operaciones

3 | Sr. Diego Suarez Jefe de 02-12-09
Compras
4 | Lcdo. Giovanni Ospina Gerente de 02-12-09
Produccion
5 | Ing. Juan Pablo Donoso | Gerente de 03-12-09
Ventas
Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 01-12-09 Fecha: 01-12-09
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'/.ela 8’ 0/1 sociados

\uditoria de Planificacién Preliminar

PP1.1/3

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
PLANIFICACION PRELIMINAR
PROGRAMA DE AUDITORIA
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

No.

Procedimientos Ref. PIT

Realizado
por:

Fecha

Observaciones

Objetivo: Recopilar informacion con el fin de tener conocimiento preliminar

sobre el desempefio de la organizacion.

Entreviste al Gerente PP2.1/2
General, Gerente de PP3.1/2
1 Operaci(,)nes y PP4.1/2 RV 02-12-09
Gerentes de ,procesos. PPS.1/2
PP6.1/2
Realice una narrativa
sobre la verificaciéon
2 | fisica del cumplimiento | PP7.1/3 RV 03-12-09
la base legal del
Restaurante.
Obtenga informacion No existe
3 res.pectg a la RV 04-12-09 aplicacién de
aplicacion de Indicadores de
indicadores en el area. Gestion.
Obtenga los
organigramas: PP8.1/1
4 | Estructural, funcional y | PP9.1/1 RV 04-12-09
de personal de la| PP10.1/1
empresa.
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PP1.2/3

No.

Procedimientos

Ref. PIT

Realizado
por:

Fecha

Observaciones

Solicite un listado del
personal que trabaja
en el area
especificando Si
cumple o no con el
perfil profesional.

PP11.1/3

RV

04-12-09

Solicite el
Direccionamiento
Estratégico 2009

PP12.1/3

RV

05-12-09

PROCESO DE
COMPRAS

Obtenga informacion
sobre el Proceso de
Compras.

PP13.1/2

RV

06-12-09

Solicite un listado de
los proveedores
calificados por el
Restaurante.

PP14.1/2

RV

06-12-09

PROCESO DE
PRODUCCION

Obtenga informacion
sobre el Proceso de
Produccion.

PP15.1/2

RV

07-12-09

10

Solicite informacién
sobre el requerimiento
y la produccién
semanal.

PP16.1/2

RV

07-12-09
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Realizado

No. Procedimientos Ref. PIT por: Fecha | Observaciones
PROCESO DE
VENTAS
Obtenga informacion
11 | sobre el Proceso de | PP17.1/2 RV 08-12-09
Ventas.
Solicite informacion
12 | sobre las ventas | PP18.1/2 RV 08-12-09
efectuadas.

13 | Realice una Matriz de | o, g RV 10-12-09
Riesgos Preliminar.

Prepare los Papeles
14 | de Trabajo que se RV 10-12-09
estimen necesarios

Elabore un reporte de
15 | Planificacion PP20.1/7 RV 15-12-09
Preliminar de la

Auditoria de Gestion.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 02-12-09 Fecha: 02-12-09
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PP2.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Area: Operaciones

Nombre: Fernando Montenegro
Cargo: Gerente General
Fecha: 02-12-09

.Coémo se formo el restaurante?

La historia inicia con el empuje e iniciativa de los esposos, Jaime Pallares y
Martha Gémez de la Torre, iniciando con un negocio de tipo familiar pero con
un gran sabor que sin duda lo hemos heredado a pesar que en los Ultimos

anos ha ido evolucionando en un sentido internacional.

¢Que productos y servicios ofrecen a sus clientes?
En si nuestro principal producto es la comida tipica ecuatoriana, sin embargo
de que ademas se ofrece comida internacional, pues y en cuanto a servicios,

nuestra razon de ser es la de servir al cliente en el restaurante.

¢Cuan importante considera usted el tener un buen ambiente de trabajo
paralos empleados?

En si es de vital importancia el mantener un buen ambiente de trabajo,
puesto que en general un empleado motivado sin duda es mas productivo,

sin mencionar los beneficios que se puede obtener a nivel personal.

¢;De los productos y servicios que ofrece el restaurante cuales
considera usted que son los de mayor demanda?
Los platos mas destacados son los llapingachos, y en cuanto a los servicios

parece que la gente gusta mucho de nuestro ambiente nocturno.
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PP2.2/2

¢ Se ha realizado una adecuada difusién de la planificacion estratégica
entre todos los empleados?
Realmente no se ha difundido entre los empleados, existen areas que la

conocen pero también existen otras que simplemente no.

¢, Se ha empleado las recomendaciones de auditorias anteriores como
un mecanismo de evaluaciéon de procesos?

En realidad solo hemos efectuado auditorias financieras y no de procesos,
resultado ser

hemos tenido muy pocas recomendaciones que han

superficiales, de ahi la idea de efectuar una Auditoria de Gestion.

Comentario:

El restaurante esta descuidando la difusibn de la planificacion
estratégica a sus empleados, situacién que podria influir en el

desenvolvimiento y compromiso de los mismos para con el cliente.

Recomendacion:

Al Gerente de Operaciones

Realizar una adecuada difusion dentro del restaurante de manera que

todos lo empleados la conozcan y la apliquen.

Elaborado por: RV
Fecha: 02-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 02-12-09
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PP3.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
ENTREVISTA AL GERENTE DE OPERACIONES
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Area: Operaciones

Nombre: Diana Pallares

Cargo: Gerente de Operaciones
Fecha: 02-12-09

¢, Que area del restaurante considera usted la de mayor importancia?
Todas las areas poseen una importancia muy grande en el trabajo diario del
restaurante, todas ellas funcionan como un engranaje, si una de ellas falla,

en realidad lo hara todo el restaurante.

¢Los equipos utilizados en el restaurante satisfacen sus necesidades?
Son equipos y utensilios de acero inoxidable de muy buena calidad, si bien
existen otros equipos de mejor apariencia y con funciones un poco mas

avanzadas, creo que estos equipos cumplen con su objetivo sin problema.

¢Existe capacitacion paralos empleados?
Constantemente se efectlia esta capacitacion, los Gerentes de cada area
tienen el compromiso de entrenar y capacitar al resto del personal tal y como

la empresa los capacita, tanto a nivel nacional como internacional.

¢Cree usted que existe un buen ambiente de trabajo en el restaurante?
Queremos que los empleados se sientan bien realizando su trabajo, sin
embargo el area de compras y produccion no se han desarrollado de la

misma manera que el proceso de ventas, donde hay un excelente ambiente.
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PP3.2/2

¢Considera que ladistribucion de puestos y tareas es la adecuada?
Se ha planificado una distribucién de trabajo por estaciones, donde se tiene
un estricto cuidado de la seleccion del personal sin embrago existen

empleados que manejan hasta dos estaciones al mismo tiempo.

¢Existen evaluaciones de desempefio periodicas?
No se aplican indicadores de gestién, las evaluaciones son efectuadas una
vez al afio de manera analitica en una reunién de Gerentes, de donde

resultan conclusiones y decisiones muy importantes.

¢, Qué impacto han tenido sobre las operaciones auditorias anteriores?
Es la primera vez que se realiza una auditoria de gestion, han existido
auditorias financieras que han aportado a mejorar la generacion de utilidades

y el area financiera, pero en si el area operativa, no.

Comentario:

¢ No se aplican evaluaciones de desempefio, ni se aplican indicadores

de gestién, por lo que no se conoce el nivel de desempefio.

Recomendacion:

Al Gerente General
e Aplicar indicadores de gestion a todas las areas para medir el nivel de

desempeiio de las mismas.

Elaborado por: RV
Fecha: 02-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 02-12-09

-128 -



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Ciick Here to upgr:
Unlimited Pages al

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

PP4.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES
ENTREVISTA AL JEFE DE COMPRAS
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Area: Operaciones
Nombre: Diego Suarez
Cargo: Jefe de Compras
Fecha: 02-12-09

¢Describa el proceso de compras del cual usted es responsable?

Se inicia con la planificacion de las compras, luego se efectla la orden de
compra, se elije la presentacion del producto y el proveedor, debiendo existir
una negociacion previa, luego se recibe y almacena el producto para

finalmente despachar al proceso de produccidn lo solicitado.

¢Existe coordinacién en la planificacion del trabajo con los otros
procesos del area operativa?
Existe, pero muy poco en realidad el trabajo no es tan planificando por

cuanto creo que cada uno sabe lo que tiene que hacer.

,Que aspectos se toman en cuenta para elegir el producto y
proveedor?
Principalmente el precio, pero también cuenta la calidad, la presentacion el

tiempo de respuesta del proveedor, y sin duda la forma de pago.

¢Harecibido capacitacion por parte de la empresa?
He recibido un par de cursos internamente y fuera de la empresa hice dos
cursos organizados por la Camara de Comercio de Quito y uno organizado

por el Hotel Hilton Colén.
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¢El personal a su cargo lo elige usted?
Si esa también es mi responsabilidad ya que no existe un departamento de

recursos humanos.

¢Describa el ambiente laboral en el proceso de compras?
Existe un ambiente de comparferismo de colaboracion entre todo el equipo,

en si los bodegueros son personas muy humildes pero buenos trabajadores.

¢Existe tecnologia adecuada para realizar el trabajo encomendado?
El sistema de control de inventarios es muy bueno, el RES 3000 controla
desde la cantidad de producto que se necesita, despachos, reportes de

hasta los costos, es una herramienta muy util.

Comentario:

¢ No existe coordinacién en la planificacion del trabajo con los procesos

de produccion y ventas, cada proceso realiza su trabajo por separado.

Recomendacion:

Al Jefe de Compras
e Instaurar el trabajo en equipo en el que se incluya a todos los
procesos como una sola unidad, coordinar la planificacion semanal de

las actividades con el fin de entregar un mejor servicio.

Elaborado por: RV
Fecha: 02-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 02-12-09
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PP5.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
ENTREVISTA AL GERENTE DE PRODUCCION
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Area: Operaciones

Nombre: Giovanni Ospina
Cargo: Gerente de Produccion
Fecha: 02-12-09

¢Describa el trabajo que realiza el proceso de produccion?
Este proceso es el encargado de la elaboracién de los platillos, postres,
cocteles, etc. que se ofrecen en el restaurante, siempre deben cumplirse los

estandares por eso es que todo se prepara en base a las recetas.

¢Existe coordinacién en la planificacion del trabajo con los otros
procesos del area operativa?

Yo creo que este aspecto sin duda hay que mejorarlo, hemos realizado un
par de reuniones en el afio pero no son constantes ni siguen un itinerario o

algo asi, sino que simplemente se habla sobre algunos temas de interés.

¢La elaboracion de los platos se las sigue segln receta o su gusto?

Tenemos el objetivo de estandarizar todo lo que prepara “La Choza” en un
recetario sin embargo yo como Chef realizo algunas modificaciones a las
recetas ya que soy la Unica persona autorizada par hacerlo siempre claro

con la coordinacidn respectiva con la Gerente de Operaciones.

¢Harecibido capacitacion por parte de la empresa?
He recibido algunas pero hay que entender que soy nuevo, llevo menos de

seis meses en la empresa.
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PP5.2/2

¢El personal a su cargo lo elige usted?
Existen algunas especialidades que los cocineros deben conocer para que
se conviertan en un apoyo en el trabajo diario y al no existir departamento de

recursos humanos soy yo la persona encargada.

¢,Cual es el ambiente laboral que se vive en el proceso de produccién?
Sin duda existe mucho compafierismo y no puede ser otra manera ya que el

trabajo en la cocina es a presion.

¢Existe tecnologia adecuada para realizar el trabajo encomendado?

Si uno de nuestros equipos falla lo hara el producto final que es el plato
servido a la mesa al cliente y ademas se perderia mucho si de términos
monetarios hablamos, tenemos mucho cuidado en el mantenimiento de los

equipos y en su limpieza porque son nuestra herramienta de trabajo.

Comentario:

Muy poca coordinacion en la planificacion de la producciéon con los

procesos de compras y ventas.

Recomendacion:

Al Gerente de Produccion

Instaurar el trabajo en equipo en el que se incluya a todos los
procesos como una sola unidad, coordinar la planificacion semanal de

las actividades con el fin de entregar un mejor servicio.

Elaborado por: RV
Fecha: 02-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 02-12-09
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PP6.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
ENTREVISTA AL GERENTE DE VENTAS
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Area: Operaciones

Nombre: Juan Pablo Donoso
Cargo: Gerente de Ventas
Fecha: 02-12-09

¢Describa el trabajo que realiza el proceso de ventas?
Agradar y servir al cliente de una manera personalizada, solo queremos que
siempre vuelva, servimos los platos a la mesa tomamos las ordenes y

vendemos a través de sugerencias.

¢Existe coordinacién en la planificacion del trabajo con los otros
procesos del area operativa?

Las reservaciones se dan de un momento a otro de manera inesperada,
existen reservaciones grandes que las efectllan con tiempo entonces es mas

facil coordinar.

¢,Coémo se manejan las reservaciones?
Estas son recibidas en el local y se va llenando una cartilla acerca de que
ubicacibn necesitan cuantas personas son, que servicios adicionales

prefieren e inclusive el menud que desean servirse.

¢Harecibido capacitacion por parte de la empresa?
En realidad muy poca y en cuanto al personal es casi nula la capacitacion
brindada tanto a meseros como a cajeros al menos por parte del restaurante,

a pesar de contar con una programacion para la capacitacion.
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PP6.2/2

¢El personal a su cargo lo elige usted?
Yo soy la Unica persona que efectlo la seleccién desde la entrevista, ya que
los meseros o vendedores deben poseer un carisma especial que se observa

desde el momento en se tiene el primer contacto.

¢Describa el ambiente laboral en el proceso de ventas?

Es magnifico aqui nuestra principal preocupacion son nuestros

colaboradores, nosotros los premiamos por sus ventas, elegimos el
empleado del dia, en si este es el mejor lugar para trabajar, inclusive la gente

gue se va luego de un tiempo desea regresar.

¢, Qué opina usted acerca del software utilizado?
Muy dinamico y nos apoya mucho para la impresién de las cuentas y la

comunicacion con el proceso de produccion.

Comentario:

e Falta de capacitacion a

los meseros y cajeros,

programacion pero esta no se cumple.

Recomendacion:

Si existe un programa establecido de capacitacion este debe ser

cumplido para que se pueda entregar un mejor servicio al cliente.

existe una

Elaborado por: RV
Fecha: 02-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 02-12-09
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PP7.1/3

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
CEDULA NARRATIVA SOBRE CUMPLIMIENTO DE LA BASE LEGAL
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

El Restaurante esta constituido de acuerdo a lo establecido en la ley
de compafiias, siendo una empresa ecuatoriana de Responsabilidad
limitada, pudiendo de esta manera ejercer libremente y sin sanciones
las actividades comerciales para la que fue creada la Compafiia. Se
ha cumplido la Ley para la constitucién de la compafiia a cabalidad

para poder usar su nombre en cualquier tipo de publicidad.

La empresa esta cumpliendo con lo estipulado por la administracion
tributaria en lo relacionado a retenciones, pagos y declaraciones de
impuestos lo que ha generado que se evite sanciones o inclusive

clausuras por parte del Servicio de Rentas Internas (SRI).

La empresa al realizar actos que tienen por objeto transferir el
dominio de los bienes o la prestaciébn de los servicios, genera
obligatoriamente el pago del impuesto al valor agregado (IVA), por el
cual efectlia su obligacion de emitir la respectiva factura o nota de

venta, se ha observado que el restaurante lo cumple efectivamente.

Ademas se ha cumplido con la obligacion de obtener el registro de
turismo evitando posibles sanciones tanto de multas como de clausura

del establecimiento.
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Asi mismo el restaurante cumple con la obligacién de obtener la
licencia de funcionamiento de turismo, misma que se debe renovar
una vez al afio y que ayuda a continuar con la actividad diaria del

negocio evitando clausura del restaurante.

En el restaurante todos los trabajadores se encuentran asegurados
con Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), conforme lo
manda la ley cumple a tiempo con todos los pagos tales como el
aporte personal del (9.35%), el aporte patronal del (11.15%), y fondos
de reserva, para con ello evitar posibles sanciones al restaurante y
garantizar que sus trabajadores sean atendidos por el (IESS) como
manda la ley para los casos que afecten la capacidad del trabajador

en las actividades laborales diarias.

El restaurante cumple con el cédigo de trabajo, todos los trabajadores
de la empresa poseen un contrato de trabajo fijo, siendo el periodo de
prueba de tres meses, luego el mismo contrato se extiende a un afio y
pasado el afio se convierte en indefinido. Ademas ningun trabajador
percibe como remuneracion una cantidad inferior al salario bésico

unificado que es para el afio 2009 de $218,00 dodlares.

Al cumplir con la Licencia Unica de Funcionamiento la empresa cumple
junto con esta con la renovacion de los siguientes permisos:

e Patente Municipal

e Tasade Turismo

e Aporte Anual a CAPTUR
e Permiso de Bomberos
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Se observ6 ademas que la empresa cumple con la presentacion de los
certificados de salud de todos sus empleados para de esta manera
poder obtener el permiso Sanitario otorgado por el Ministerio de Salud.
Para finalizar con los permisos también se ha cumplido con aquel
otorgado por la Sayce, debido a que el restaurante brinda un
espectaculo de musica en vivo, debiendo cumplir con la proteccion de
los derechos de propiedad intelectual.

Para finalizar se verifico el cumplimiento de la normativa interna dada
por el Reglamento Interno del restaurante, se pudo observar
claramente que todas las actividades se cumplen en base a los
derechos y obligaciones que se encuentran descritos en dicho
reglamento, todos los procesos del area operativa cuidan de efectuar

sus operaciones apegadas al reglamento.

o Observado

Comentario:

e De acuerdo a lo verificado y observado fisicamente en cuanto a la
normativa legal que rigen las actividades de la empresa, esta cumple
tanto con la normativa interna como externa, por lo que no existen

observaciones al respecto.

Elaborado por: RV
Fecha: 03-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 03-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 2009
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Dicie mbre del 2009

Gerente de Operaciones l

Junta General de
Socios

Gerente General ]

Gerente Financiero

Jefe de Gerente de Gerente de Contador
Bodega Ventas Produccion General
Bodegueros Meseros y Cocineros Auxiliares

Cajeros Contables

Elaborado por: RV
Fecha: 04-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 04-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES
ORGANIGRAMA FUNCIONAL 2009
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

e  Nombrar y remover alos miembros de la
organizacion.
Conocer Balances, Informes y Auditorias.
Decidir sobre fusion, transformacioén, escision de
la Compaiiia.

|
Analizar proyectos nuevos.
Ejecutar funciones de representante legal.
Presentar Balances a la Junta de Socios.
Aprobar proyectos del area financiera.
Aprobar proyectos del &rea de operaciones

e  Presentar proyectos a la gerencia. e  Analizar costos y gastos.
e  Manejar la mano de obra operativa. e  Analizar Cuentas y Balances.
e  Supervision de personal. . Presentar proyectos a gerencia.
e  Aprobar proyectos de compras, e  Efectuar la coordinacion
ventas y produccion. contable.

. Cotizar. . Verificar la . Planificar e Realizar el ciclo
e  Comprar. calidad del produccioén. contable.
e  Registrar en el servicio. e Inventar recetasy e Emitir estados
Sistema. e  Disefiar supervisar su financieros.
e  Supervisar. estrategias. cumplimiento. e Supervisar.
e Inventariar. e  Supervisar. e  Supervisar.
| 1

e  Ordenar e Atender al cliente e Cumplir con las e Conciliar.

e Limpiar en la mesa. recetas inventadas e Contabilizar.
e  Cargar e Vender platillos. por el Chef. e Realizar

D) Inventariar e Cobrar. e Ordenary limpiar célculo de

e  Etiquetar. e Cerrar caja. estaciones de Impuestos.
e  Registrar. trabajo. e Analisis.
Elaborado por: RV Supervisado por: FB

Fecha: 04-12-09 Fecha: 04-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES
ORGANIGRAMA DE PERSONAL 2009
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

1 Presidente
1 Secretario

1 Gerente General

1 Gerente de 1 Gerente Financiero
Operaciones

1 Jefe de 1 Gerente de 1 Gerente de 1 Contador
Bodega Ventas Produccién General
2 Bodegueros 10 Meseros y 12 Cocineros 2 Auxiliares
2 Cajeros
Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 04-12-09 Fecha: 04-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES

LISTADO DEL PERSONAL Y PERFiL PROFESIONAL
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

PP11.1/3

No. Nombres y Apellidos Cargo Tipo de Perfil Profesional
Contrato
1 Diana Pallares Gerente de Operaciones Fijo Ingeniera en Alimentos
2 Diego Suarez Jefe de Compras Fijo Estudiante Universitario
3 Giovanni Ospina Gerente de Produccién Fijo Licenciado — Chef de Linea
4 Juan Donoso Gerente de Ventas Fijo Ingeniero en Mercadotecnia
5 Esteban Cardenas Bodeguero Fijo Bachiller
6 José Teran Bodeguero Fijo Bachiller
7 Aldo Crespo Mesero Fijo Bachiller
8 Esteban Verdesoto Mesero Fijo Estudiante Universitario
9 Gabriela Campoverde Mesero Fijo Estudiante Universitario
10 Guadalupe Moran Mesero Fijo Estudiante Universitario
11 Joaquin Olmedo Mesero Fijo Bachiller
12 Carlos Tapia Mesero Fijo Bachiller
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No. Nombres y Apellidos Cargo Tipo de Perfil Profesional
Contrato

13 Victor Gaulotuia Mesero Fijo Bachiller

14 Joe Tapia Mesero Fijo Ingeniero Comercial

15 Esteban Valdez Mesero Fijo Estudiante Universitario

16 Leonardo Cando Mesero Fijo Estudiante Universitario

17 Cristina Arcos Cajero Fijo Estudiante Universitario

18 Viviana Lopez Cajero Fijo Estudiante Universitario

19 Juan Espinosa Cocinero Fijo Bachiller

20 Edison Alvarez Cocinero Fijo Estudiante Universitario

21 Alvaro Dillon Cocinero Fijo Estudiante Universitario

22 Andrés Trujillo Cocinero Fijo Ingeniero en Alimentos

23 José Chancusig Cocinero Fijo Bachiller

24 Aldo Tapia Cocinero Fijo Bachiller

25 Fernando Toledo Cocinero Fijo Licenciado — Chef de Linea

26 Ana Corrales Cocinero Fijo Bachiller

27 Alexandra Mora Cocinero Fijo Licenciado — Chef de Linea

28 Edison Rojas Cocinero Fijo Estudiante Universitario

29 Priscila Castillo Cocinero Fijo Estudiante Universitario

30 Galo Varela Cocinero Fijo Bachiller
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Comentario:

e Existe personal que no cumple con el perfil del puesto ocupado, en el restaurante para los puestos de menor
categoria se acepta hasta un grado minimo de, Estudiante Universitario y para puestos medios y altos, titulo de
tercer nivel o de cuarto dependiendo de la jerarquia.

Recomendacion:

Al Gerente de Produccién

e Desarrollar una politica clara de puestos y distribucion de los mismos segun el nivel de instruccién y los afios de

experiencia, que permita una mejor distribucion de tareas.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 04-12-09 Fecha: 04-12-09
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO “LA CHOZA” 2009

Mision:

“Ofrecer comida y bebidas tipicas del Ecuador y Fusion Internacional, preparadas y servidas
rapidamente por personal amable en un ambiente acogedor y exclusivo; cumpliendo con
estandares de calidad, para satisfacer las necesidades de alimentacion de nuestros clientes y
promover el desarrollo econémico del pais”.

Vision:
“Ser el mejor restaurante de comida tradicional de la ciudad Quito, mediante un mejoramiento
continuo, responsabilidad y honestidad, para ofrecer servicios con calidad, eficiencia y eficacia”.

Objetivo General:

Ofrecer servicios relacionados al ramo gastronémico como restaurante, cafeteria, bar, heladeria es
decir de toda clase de comidas y bebidas ecuatorianas e internacional especializada, ofreciendo sus
productos y servicios en su salén propio para su consumo inmediato o incluso ofreciendo servicio
para llevar, ademas de ofrecer un ambiente comodo y exclusivo gracias a su decoracién rustica
basada en elementos étnicos del Ecuador para de esta manera llegar tanto a turistas nacionales
como extranjeros, asi como a ejecutivos y gente de negocios.

Objetivos Especificos:

Objetivo de mercado. Ofrecer sus servicios tanto al turista Nacional e Internacional, para
invitarlos a degustar de la mejor comida ecuatoriana, que es su especialidad, ademas de la comida
internacional especializada, para con ello llegar a ser el mejor y mas reconocido restaurante de
comida tipica ecuatoriana en la ciudad de Quito.

Objetivo de innovacién. Capacitar al personal en conocimiento gastrondmico, a fin de lograr una
importante fusién de la comida ecuatoriana con la comida internacional, sin dejar de lado el
correcto manejo de los alimentos y una autentica cultura del mejoramiento continuo de la calidad
para brindar el mejor servicio y el mejor sabor de los platillos que se expenden.

Objetivo de productividad. Maximizar el trabajo del recurso humano a fin de lograr ofrecer un
servicio de calidad a los clientes, sustentado con un proactivo trabajo en equipo para de esta
manera cumplir con los tiempos de entrega del producto terminado y crear un excelente ambiente
de trabajo.

Objetivo de responsabilidad social. Garantizar la estabilidad de los empleados de la empresa,
generando en ellos ingresos constantes que se encuentren acorde a sus conocimientos técnicos asi
como a la experiencia profesional de los mismos, para lograr una correcta distribucion de puestos y
de los ingresos.

Objetivo financiero. Capitalizar la rentabilidad que se obtenga a fin de que la empresa crezca con
capital propio y no externo.

Politicas:

e Garantizar la maxima calidad en la elaboracion de los platos a través de un exigente control
en la seleccién de las materias primas a utilizar, que deben ser provistas por empresas que
estén a la altura de nuestras necesidades; con un ordenado almacenamiento de las mismas y la
mas correcta manipulacion de alimentos conforme a las buenas practicas de manufactura,
para generar la plena confianza de nuestros consumidores.

e Prestar servicios de excelencia, siendo la opinion del cliente lo mas importante para el
Restaurante.
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Capacitacion continda del recurso humano, el restaurante reconoce que el esfuerzo es de vital
importancia para nuestro crecimiento, con un trato Gnico, equilibrado y preferencial, basado
en el respeto mutuo y la solidaridad, para lograr la plena satisfaccion de los clientes.

Asegurar el orden, higiene y mantencion de todos los sectores, utensilios y ambientes, los que
son considerados indispensables para la organizacion ocupandose de todos los detalles para
plasmar el compromiso de ser los mejores.

Continuar siendo pioneros en cuanto a innovaciones, estando atentos a nuevas inversiones, ya
que se evalla constantemente los cambios y sugerencias que los clientes internos y externos
realizan.

Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus pedidos y reclamos considerando
que el fin de la empresa es el servicio los mismos.

Definir por escrito, el tiempo maximo de respuesta de todo requerimiento interno o externo,
es responsabilidad de cada una de las areas.

Atender al cliente es responsabilidad de todos los integrantes de la empresa, para lo cual
deberan conocer los procedimientos a fin de orientarlos.

Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento ético.

Los puestos de trabajo en la empresa son de caracter polifuncional; ningdn trabajador podra
negarse a cumplir una actividad para la que esté debidamente capacitado.

Impulsar el desarrollo de la capacidad y personalidad de los recursos humanos mediante
acciones sistematicas de formacion.

Todas las actividades son susceptibles de delegacion, tanto en la accion como en su
responsabilidad implicita.

Realizar evaluaciones periddicas, permanentes a todos los procesos de la organizacion.
Mantener una sesién mensual documentada de trabajo de cada unidad, a fin de coordinar y
evaluar planes y programas, definir prioridades y plantear soluciones.

Presentar los presupuestos y planes operativos hasta el 15 de septiembre; los informes de
actividades hasta el 28 de febrero de cada afio.

Mantener en la empresa un sistema de informacion sobre los trabajos realizados en
cumplimiento de sus funciones, proyectos y planes operativos.

Difundir permanentemente la gestion de la empresa en forma interna y externa.

Estrategias:

Ofrecer productos de calidad, los mismos que deben incluir un excelente sabor y un réapido y
amable servicio a la mesa ya que no hay mejor publicidad que la que se realiza de boca a
boca.

El servicio hacia los turistas debe ser brindado como una experiencia Unica, ofreciendo los
mejores productos ecuatorianos mediante el analisis exhaustivo de proveedores y producto,
ademas de impulsar el mejoramiento continuo de los procesos.

Desarrollar un programa de capacitacion, tanto en comida nacional como internacional con el
fin de fusionar los productos y sabores de dichas cocinas para crear un nuevo concepto en la
cocina internacional.

Difundir en los empleados la cultura del trabajo en equipo motivandolos a hacerlo por
conviccién y no por obligacion, ademas de establecer un programa de incentivos grupales e
individuales.

Impulsar una formacion integral en los empleados con el fin de desarrollar una correcta
administracion de puestos generando ascensos dentro de la misma empresa y ofreciendo
estabilidad laboral.
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e Reinvertir las utilidades generadas durante los dos proximos afios en proyectos de ampliacion
y crecimiento, a fin de desarrollar la marca y evitar la influencia de terceros y el respectivo
pago de intereses.

Principios:
Calidad. La calidad de los productos y servicios que se brindan en el restaurante “La Choza” es la
carta de presentacion hacia los clientes y lo que lo diferencia de la competencia.
Mejoramiento Continuo. Basar el desarrollo de las actividades en el mejoramiento continuo, ya
que esto permite detectar sus debilidades y falencias asi como las medidas necesarias para
corregirlas. EI mejoramiento continuo contribuye a la renovacion constante de la empresa para asi
brindar la mejor atencion, el mejor servicio y los mejores productos a los clientes.
Respeto. Ser respetuoso consiste en escuchar, ser cortes, reconociendo las individualidades de la
personas, tratando a la gente con gran consideracion entrenando en privado, reconocimiento en
publico, no tolerando el comportamiento discriminado.
Respeto a los derechos de los demas. “La Choza” promueve y cumple con el respeto hacia todos,
empleados como clientes.
Respeto a la libertad de culto. “La Choza” todas las personas sin importar sus creencias
religiosas tienen acogida en la organizacion.
Cuidado. Balanceando prioridades como salud, familia y la compafiia, ademas, se debe ser
cuidadoso al estar:

o  Escuchando y correspondiendo.
Mostrando un profundo interés por el bienestar de los empleados.
Proveyendo una oportunidad para ser comprometido en la comunidad.
Comunicando nuestro interés por ir mas alla de sus expectativas de todos.
Estimulando a otros a prosperar, ser ellos mismos, y tener balance en sus vidas.
Justicia. La cual determina la forma correcta de hacer las cosas, es decir, tratar a todas las
personas como son, al ser:

o Razonables.

o  De mente abierta.

o  Justos.

o  Ganar su confianza.
Entendimiento. Reconocer a la gente como su recurso mas valioso.
Satisfaccion de hacer las cosas bien. Promoviendo el bienestar, el bien ser, bien hacer y bien
tener hacia nuestros trabajadores, es decir, sentirse felices con lo que hacen.
Igualdad de derechos y obligaciones. Cada persona en “La Choza” es igual a la otra sin importar
su funcidn o cargo que desempefia.
Trabajo en Equipo. En el restaurante “La Choza” el trabajo en equipo es muy importante ya que
permite conseguir los objetivos, logrando de esta manera buenos resultados en su gestion.

o O O O

Valores:

Honestidad.
Puntualidad.
Integridad.
Originalidad.
Responsabilidad.
Lealtad.
Confianza.

Etica.

O]

Papel proporcionado por el cliente
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES
CEDULA NARRATIVA DEL PROCESO DE COMPRAS
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Las compras tienen como objetivo mantener el proceso productivo de la
empresa, adquiriendo las materias primas y productos de alta calidad y

con las mejores condiciones.

Inicia con la coordinaciéon entre bodega y cocina para identificar las
materias primas necesarias y luego establecer prioridades segun la
necesidad, compras toma como punto de partida el inventario fisico y lo
compara con un inventario ideal que es un inventario que se ha

desarrollado con el tiempo basandose principalmente en estadisticas.

Se analiza la calidad del producto que ofrece cada proveedor y las
condiciones de precio, condiciones de pago, horarios de entrega,
bonificaciones, etc. para asi tomar la decision que mas le convenga a la

compafiia.

Luego se procede a solicitar dicho producto a cada proveedor, luego al
recibir la mercaderia se verifica que las condiciones pactadas se
cumplan y que todo el producto facturado sea entregado, luego de
haber surtido las bodegas, produccién realiza una requisicion de materia
prima, es entonces obligacion de la bodega entregar los productos
requeridos cumpliendo normas sanitarias y de calidad, sin olvidar que

todo movimiento de materia prima debe ser registrado en el sistema.
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Existen diferencias entre el inventario fisico y el inventario del sistema,
principalmente atribuido a errores de digitacion por parte de los
bodegueros, pero en si la principal deficiencia es la mala planificaciéon
de compras ya que se pudo observar que se realizan demasiadas
compras de emergencia ya que en un solo dia se pudo observar que
realizaban compras de hasta $500 dodlares, cuando el fondo de caja

para toda la semana supuestamente es de $400 délares.

o Observado

Comentario:

e Existe mala planificacion de la compras por lo que se producen
excesivas compras de emergencia lo que incide directamente en los

costos.

Recomendacion:

Al Gerente de Compras
e Mejorar la planificacién de las compras para evitar compras a altos

precios por la premura de cumplir con el cliente.

Elaborado por: RV
Fecha: 06-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 06-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
PROVEEDORES Y COMPRAS ANO 2009
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009
Restaurante "La Choza"
No. PROVEDORES 2009 COMPRAS
1 Alimec S.A. 418,85
2 Alpina S.A. 899,24
3 | Alvaro Maria Rosa 1.572,12
4 Compras de Emergencia 10.270,26
5 Ecuador Bottling Company E.B.C. 23.533,89
6 Embutser S.C.C. 8.324,91
7 Envases Ecoldgicos, Ecopacsa S.A. 2.517,99
8 Federer Cia. Ltda. 6.071,18
9 Ferrero del Ecuador S.A. 1.510,31
10 |Fesaecuador S.A. 3.314,68
11 | Gamaprodu S.A. 433,44
12 |Inalecsa 2.954,65
13 |Industrias Ales C.A. 2.869,02
14 |Industrias Danec S.A. 21.087,45
15 |Invedelca S.A. 4.009,01
16 | Kennet C.A. 1.136,03
17 |La Huerta Cia. Ltda. 23.546,98
18 |Luzuriaga Rosales José Miguel, Classic Bun 1.137,05
19 | Nestle Ecuador S.A. 21.578,99
20 | Papeleria "Super Paco" 16.732,74
21 | Pastificio Napolitano S.A. 1.351,33
22 | Productos Paraiso del Ecuador S.A. 1.033,59
23 | Pronaca 34.169,13
24 | Pura Crema 18.827,81
25 | Spartan del Ecuador S.A. 1.389,61
26 | Sudfoodsa 234,08
27 | Supermecados "La Favorita" 20.344,44
28 | Termalimex Cia. Ltda. 110,99
29 | Unilever Andina Ecuador S.A. 443,43
30 | Unilimpio S.A. 1.704,65
31 | Zapata Loyos Diego Rubén, Imprenta América 7.646,88
TOTAL 241.174,73
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Comentario:

Se pudo observar que no existe un adecuado portafolio de
proveedores, es decir por cada tipo de productos existe un solo
proveedor, en el caso de que este fallara no hay otra opciéon para
adquirir los productos por lo que también puede ser una de la causas

para que se den las compras de emergencia en gran cantidad.

Recomendacion:
Al Gerente de Compras
e Elaborar un portafolio de proveedores en el que al menos existan tres
opciones para poder elegir a la hora de efectuar las compras para asi
lograr reducir las compras inesperadas que elevan los costos.
Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 06-12-09 Fecha: 06-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
CEDULA NARRATIVA DEL PROCESO DE P RODUCCION
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Este proceso se refiere al arte gastronomico especializado, para el caso
del restaurante en comida tipica ecuatoriana e internacional
especializada lo que consiste en preparar bajo pedido platos

internacionales de acuerdo a las necesidades del cliente.

La Cocina es el alma misma de la compafiia al ser el lugar donde se
elaboran los platillos y se da forma a la materia prima como carnes,
verduras y hortalizas convirtiéndolas en suculentos platillos que el
cliente degustard, es decir toda la responsabilidad sobre el sabor,
presentacion y calidad cae directamente sobre este proceso, lo cual se

complementa con un correcto manejo sanitario de los alimentos.

El trabajo en cocina se distribuye a través de estaciones de trabajo las
mismas que trabajan independientemente para la elaboracion de sus

productos, estas estaciones de trabajo son las siguientes:

e Estacion de Prepa.

e Estacion de Parrilla.

e Estacion de Salsas.

e  Estacion de Sopas y Ensaladas.
e Estacion Freidora y Horno.

o Estacion de Panaderia y Postres.
e Estacion de Sartén.

e Estacion de Servicio de Bar.
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e Estaciéon de Ventana.

e [Estacion de Limpieza.

Se pudo observar que la produccién dentro e la cocina muchas veces
difiere con la necesidades del area de ventas, es decir muchas veces se
produce en demasia lo que provoca un desperdicio con el producto
sobrante ya que una vez mezclado es muy dificil volverlo a guardar, y
en otras ocasiones se produce muy poco y esto provoca que no se
pueda cumplir con los requerimientos del cliente ya que muchas veces

los platos se terminan.

o Observado

Comentario:

e La producciéon estda muy mal planificada ya que en ocasiones se
produce de mas, lo que provoca desperdicio y en otras demasiado

poco y no se alcanza a satisfacer las necesidades del cliente.

Recomendacion:

Al Gerente de Produccion
e Establecer una mejor comunicacion con el proceso de ventas con el
fin de planificar de una manera profesional la produccion diaria y asi

evitar desperdicio y agradar al cliente.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 07-12-09 Fecha: 07-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
PRODUCCION SEMANAL VS. NECESIDAD SEMANAL EN UNIDADES

PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

) Necesidad Produccién
No. Items segun Sistema Semanal Diferencia
1 | Ceviche de Camar6n 100 98 -2
2 | Ceviche de Langostino 60 55 -5
3 | Ceviche de Pescado 60 60 0
4 | Ceviche de Palmito 60 60 0
5 | Ceviche de Concha 70 65 -5
6 | Ceviche Mixto 100 100 0
7 | Ceviche de Chochos 40 80 40
8 | Empanada de Morocho 1200 950 -250
9 | Empanada de Verde 800 740 -60
10 | Empanada Yuca 400 390 -10
11 | Empanada de Queso 500 490 -10
12 | Tortillas de Maiz 400 450 50
13 | Caldo de Patas 240 300 60
14 | Locro 280 280 0
15 | Consomé 200 230 30
16 |Lomo 80 80 0
17 | Lomo "La Choza" 160 160 0
18 | Lomo en Champifiones 120 150 30
19 | Camarones 120 120 0
20 | Churrasco 100 95 -5
21 | Trucha 100 100 0
22 | Corvina de la Casa 120 120 0
23 | Corvina a la Plancha 100 90 -10
24 | Corvina 100 100 0
25 | Patita de Chancho 60 60 0
26 | Langostinos 80 100 20
27 | Plato Tipico "La Choza" 300 300 0
28 | Fritada 200 200 0
29 | Llapingachos Montados 150 150 0
30 | Llapingachos con Lomito 140 102 -38
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No. Items segun Sistema Semanal Diferencia
31 | Llapingachos con Fritada 180 180 0
32 | Pollo a la Plancha 100 100 0
33 | Pollo en Champifiones 100 150 50
34 | Seco de Chivo 80 80 0
35 | Babaco en Almibar 200 180 -20
36 | Borracho 200 200 0
37 | Ensalada de Frutas 200 188 -12
38 |Flan 200 200 0
39 | Higos 500 500 0
40 | Helado 300 300 0
41 | Mousse 200 250 50
42 | Pastel 200 200 0
43 | 3 leches 200 200 0
44 | Pristifios 300 300 0
45 | Mix de Frutas 250 300 50
46 | Frutas Tropicales 300 300 0
47 | Jugo de Tomate 100 100 0
48 | Jugo de Naranja 180 220 40
49 | Jugo de Guanabana 110 110 0
50 |Jugo de Guayaba 90 100 10
51 | Jugo de Frutilla 120 120 0
52 | Jugo de Pifia 110 150 0
Totales 10660 10703 3

Comentario:

e Se omite la necesidad de produccién que arroja el sistema y se

produce algunas cosas en menos Yy otras en demasia.

Recomendacion:

Al Gerente de Produccion

e Aplicar la tabla de necesidades semanales que proyecta el sistema

“RES 3000” en base a las reservaciones efectuadas.

Elaborado por: RV
Fecha: 07-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 07-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
CEDULA NARRATIVA DEL PROCESO DE VENTAS
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Cuando un cliente ingresa al restaurante es recibido por una persona la
misma que le da la bienvenida y le invita a pasar hacia la mesa

reservada, si no existe espacio se los ubica en la sala de espera.

Luego que todos los clientes se encuentran ubicados en las mesas son
atendidos por los meseros (vendedor), entonces se inicia con
estrategias de ventas induciendo la venta de algin producto de una

manera discreta a manera de sugerencias.

Entonces se toma la orden completa y se ingresa en el sistema “RES
3000” el mismo que es el encargado de comunicar a este proceso con
el de produccion a través de la impresidn de un ticket dentro de cocina,
ademas este sistema colabora con la facturacion de la cuenta en el

momento en el que el cliente la solicite.

Cocina entrega los platilos al mesero correspondiente, quien se
encarga de entregar al cliente. Al final se procede a entregar la cuenta
al cliente y se le solicita que colabore con el restaurante entregandole
una encuesta y solicitandole que la llene para medir la calidad del
producto y servicio, todo esto como estrategia para continuar

desarrollando el marketing del restaurante.
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Se ha observado que existe muy poca comunicacion y coordinacion con
el tema de reservaciones ya este proceso no comunica sobre
reservaciones o0 no las ingresa al sistema para que la lista de
necesidades semanal se actualice, en resumen este proceso se enfoca

Unicamente en su trabajo y no planifica con el resto de procesos.

o Observado

Comentario:

e Poca coordinacion y comunicacién con los otros procesos, no se
prioriza la planificacién en general que puede ayudar a un correcto
abastecimiento y correctas cantidades de produccién para asi poder

ofrecer productos y servicios de calidad al cliente.

Recomendacion:

A Gerente de Procesos

e Coordinar y comunicar a los procesos de compras y produccion sobre
las reservaciones a través de varios métodos instaurados en el
restaurante principalmente a través del sistema que deberia ser la

base de la planificacion del area operativa.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 08-12-09 Fecha: 08-12-09
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PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
VENTAS ANOS 2008 Y 2009

Comentario:

Meses Ventas 2008 Ventas 2009
Enero $52.300,00 $ 54.700,00
Febrero $ 75.500,00 $ 77.200,00
Marzo $ 58.200,00 $ 57.900,00
Abril $ 74.890,00 $ 75.100,00
Mayo $ 77.980,00 $ 79.900,00
Junio $ 55.600,00 $ 54.300,00
Julio $ 54.800,00 $ 54.800,00
Agosto $ 55.400,00 $ 60.000,00
Septiembre $ 48.700,00 $ 52.400,00
Octubre $ 54.600,00 $ 58.700,00
Noviembre $ 69.500,00 $ 73.400,00
Diciembre $ 95.700,00 $ 102.400,00

Total $ 773.170,00 $ 800.800,00

e Las ventas del afio 2009 con respecto al 2008 han aumentado en un
4% por lo que se puede ver que las operaciones en este proceso se

han desarrollado de manera correcta.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB

Fecha: 08-12-09 Fecha: 08-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
MATRIZ DE RIESGOS PRELIMINAR
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009
Riesgo Riesgo de
No.| Componente Inherente Control Problemas Enfoque de
Auditoria
A/M|B|A|M|B
PLANlFl(;AC|ON Difusion de la | Evaluar la
ESTRATEGICA o L
planificacion difusién
1 X X estratégica de | existente de la
la empresa a | planificaciéon
los estratégica
empleados. entre los
empleados.
RECURSOS No existe &rea | Analizar la
HUMANOS especializada | distribucion de
2 X X en el | puestos y
reclutamiento | tareas de cada
y seleccion de | proceso.
personal.
INDICADORES Verificar la
DE GESTION No existe | falta de
3 X X aplicacion de | aplicacion de
indicadores. Indicadores de
Gestion en el
area.
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Riesgo Riesgos
No. Componente Inherente | de Control Problemas Enfoque de
Auditoria
AlM|B | A|M
AREA DE Identificar los
OPERACIONES Ambiente de | procesos que
4 X X trabajo, cada | no cuentan
proceso es | con un clima
diferente. laboral
adecuado.
PROCESO DE Evaluar la
COMPRAS Planificacion influencia de
5 X X de compras | las  compras
deficiente. de
emergencia.
PROCESO DE Produccién de | Indagar
PRODUCCION diferente a la | porque motivo
6 proyeccion del | no se aplica
X X sistema. las
proyecciones
del sistema.
PROCESO DE Incumplimiento | Observar los
VENTAS de la | efectos de la
7 X X Capacitacion. | falta de
capacitacion.
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En funciéon del conocimiento preliminar que incluyo una visita a las
instalaciones del area operativa, entrevistas con los responsables de los
procesos que se desarrollan en dicha érea y la recopilacion de
informacion de los procesos que la componen, el Equipo de Auditoria
efectud una evaluacion preliminar de riesgos, a través de la aplicacion de

una Matriz de Riesgos Preliminar, cuyos resultados son los siguientes:

1. Riesgo Inherente: Medio

Nivel de Confianza: Medio

Lo que significa que existe un Riesgo Medio, de que la informacién
operativa pueda estar distorsionada en forma importante, por la
naturaleza misma de la actividad a la que se dedica la organizacion.

2. Riesgo de Control: Alto

Nivel de Confianza: Bajo

Un Riesgo de Control Alto y un Grado de Confianza Bajo nos indica que la
informacion operativa pueda estar distorsionada en forma importante, ya
gue los controles existentes no han podido prevenir, detectar y corregir
las deficiencias.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 10-12-09 Fecha: 10-12-09
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“VELA & ASOCIADOS”
CARTA DE PRESENTACION

Sangolqui, 15 de diciembre del 2009

M.B.A.
Fernando Montenegro
GERENTE GENERAL DEL RESTAURANTE “LA CHOZA”

Presente.-

Hemos efectuado la planificacion preliminar de la Auditoria de Gestion al
Area de Operaciones, por el periodo comprendido entre el 01 de enero a
diciembre del 2009.

Los resultados se encuentran expresados en el Reporte de Planificacion
Preliminar, cuyas conclusiones y recomendaciones, deben ser aplicadas
ya que han sido obtenidas a través del conocimiento y familiarizacion de

la organizacion.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita
Auditor General

-161 -


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

CI)'ck Here to upgr
Unlimited Pages ar

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

PP20.1/7

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
REPORTE DE PLANIFICACION PRELIMINAR
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

El direccionamiento estratégico no ha sido divulgado entre los

empleados.

El direccionamiento estratégico no ha sido divulgado al personal del
restaurante, las practicas administrativas sefialan que el mismo debe ser
de conocimiento del personal que labora en la organizacion ya que debe
constituir un medio para alcanzar los objetivos propuestos, la Gerencia
General no ha dado suficiente importancia al direccionamiento
estratégico, por lo cual no ha comunicado a los mandos medios que la
den a conocer al personal y la apliquen, eso ha provocado incurrir en un
costo innecesario y en pérdida de tiempo al elaborar dicho
direccionamiento que no estd siendo utilizado por el personal del

restaurante.

Comentario:

El restaurante esta descuidando la difusion de la planificacion estratégica
a sus empleados, situacion que podria influir en el desenvolvimiento y
compromiso de los mismos para con el cliente.

Recomendacion:

Al Gerente de Operaciones
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¢ Realizar una adecuada difusion dentro del restaurante de manera que

todos los empleados la conozcan y la apliquen.

Falta de aplicacion de indicadores de gestion.

Las evaluaciones de desempefio son inexistentes, por lo que no se
conoce a ciencia cierta sobre la eficiencia, eficacia y economia de las
operaciones, la aplicacion de Indicadores de Gestion es necesaria para
evaluar el desempefio de las operaciones del restaurante, la Gerencia no
se ha preocupado sobre el disefio de Indicadores de Gestibn como una
herramienta para la evaluacion de desempefio, sin la virtud de lo
expresado sin la aplicacion de Indicadores de Gestidén no se puede poseer

una herramienta de apoyo para medir el desempefio de las operaciones.

Comentario:

No se aplican evaluaciones de desempefio, ni se aplican indicadores de

gestién, por lo que no se conoce el nivel de desempefio.

Recomendacion:

Al Gerente General

e Aplicar indicadores de gestion a todas las areas para medir el nivel de

desempeiio de las mismas.
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Planificacion deficiente del trabajo entre procesos.

Falta de coordinacién en la planificacion del trabajo entre los procesos de
compras, produccion y ventas, cada proceso realiza su trabajo por
separado, segun lo indicado en el manual de procedimientos, el
restaurante debe mantener una planificacion conjunta de actividades
entre todos los procesos operativos, los Gerentes de los procesos de
compras, produccion y ventas realizan la planificacion de sus actividades
segun su conveniencia en cada una de sus actividades, en consecuencia
de lo expuesto existen imprecisiones en las cantidades de compras y

produccion lo que provoca desperdicio.

Comentario:

Existe mala planificacion de la compras por lo que se producen excesivas

compras de emergencia lo que incide directamente en los costos.

Recomendacion:

Al Gerente de Compras

e Mejorar la planificacion de las compras para evitar compras a altos

precios por la premura de cumplir con el cliente.

Comentario:

Muy poca coordinacion en la planificaciéon de la produccion con los

procesos de compras y ventas.
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Recomendacioén:

Al Gerente de Produccion

e Instaurar el trabajo en equipo en el que se incluya a todos los
procesos como una sola unidad, coordinar la planificacion semanal de
las actividades con el fin de entregar un mejor servicio.

Comentario:

Se pudo observar que no existe un adecuado portafolio de proveedores,

es decir por cada tipo de productos existe un solo proveedor.

Recomendacion:

Al Gerente de Compras

e Elaborar un portafolio de proveedores en el que al menos existan tres
opciones para poder elegir a la hora de efectuar las compras para asi
lograr reducir las compras inesperadas que elevan los costos.

Comentario:

Poca coordinacién y comunicacién con los otros procesos, no se prioriza

la planificacion en general que puede ayudar a un correcto abastecimiento

y correctas cantidades de produccion para asi poder ofrecer productos y

servicios de calidad al cliente.
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Recomendacion:

A Gerente de Procesos

e Coordinar y comunicar a los procesos de compras y produccion sobre
las reservaciones a través de varios métodos instaurados en el
restaurante principalmente a través del sistema que deberia ser la

base de la planificacion del area operativa.

Falta de Capacitacion

Existe falta de capacitacion al personal del proceso de ventas, lo que
provoca que no exista un mejor desenvolvimiento para con el cliente, a
pesar de la existencia de una programacion efectuada para el afio 2009
acerca de las capacitaciones para los empleados, el Gerente de Ventas
no ha coordinado las actividades de capacitacion, lo que ha provocado
que los trabajadores del proceso de ventas no se ha desarrollado de una
manera muy eficiente ya que carecen aun de conocimiento en algunas

areas.

Comentario:

Falta de capacitacion a los meseros y cajeros, existe una programacion

pero esta no se cumple.

Recomendacion:

Al Gerente de Ventas
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e Si existe un programa establecido de capacitacion este debe ser

cumplido para que se pueda entregar un mejor servicio al cliente.

Personal no cumple con el perfil profesional

El personal que labora en el restaurante no cumple con los perfiles
profesionales acorde a los cargos desempefados, se esta incumpliendo
con el manual de cargos y funciones del restaurante donde se describe el
perfil profesional con el que deben cumplir los empleados para cumplir
con cada uno de los puestos asignados, los Gerentes de los procesos
operativos no estidn cumpliendo con este reglamento al momento de
contratar a los empleados debido a que lo hacen en base a afinidad o
recomendaciones, al no cumplir con el perfil profesional en los puestos
operativos, no existe un buen nivel de conocimiento lo que provoca

incompetencia.

Comentario:

Existe personal que no cumple con el perfil del puesto ocupado, en el
restaurante para los puestos de menor categoria se acepta hasta un
grado minimo de, Estudiante Universitario y para puestos medios y altos,
titulo de tercer nivel o de cuarto dependiendo de la jerarquia.

Recomendacion:

Al Gerente de Produccion
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e Desarrollar una politica clara de puestos y distribucién de los mismos
segun el nivel de instruccién y los afios de experiencia, que permita

una mejor distribucién de tareas.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita

Auditor General
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En esta etapa se cumple con los objetivos establecidos para el examen a
través de procedimientos que se determinan luego de observar el reporte
de Planificacién Preliminar que es justamente donde se evidencia la
necesidad de aplicar la Auditoria de Gestion al Area de Operaciones del

Restaurante “La Choza”, durante esa fase se analizara la informacion y

documentacioén obtenida.
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PE.1/4

PERIODO: De

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
PLANIFICACION ESPECIFICA
PROGRAMA DE AUDITORIA

| 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

No. Procedimientos

Realizado
por:

Ref. P/T Fecha

Observaciones

recomendaciones.

los hallazgos y establecer

Objetivo: Obtener y Procesar informacion suficiente, competente, pertinente y

relevante para determinar conclusiones y

de Causa - Efecto en
1 | base a la informacion
obtenida en
entrevistas.

Elabore un Diagrama

las

AO1.1/1 RV 17-12-09

Confirme el
cumplimiento del perfil
3 |de los empleados
segin el Manual de
Cargos y Funciones.

AO2.1/2 RV 19-12-09

Elabore un analisis del
Direccionamiento
Estratégico
restaurante.

del

A03.1/1 RV 23-12-09

-170 -



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

PDE

£ Complete

Click Here to upgraa

Unlimited Pages an

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

PE.2/4

No. Procedimientos Ref. PIT Re";l:)zfdo Fecha | Observaciones
COMPRAS
Efectie un andlisis de

6 | los proveedores del | AOC1.1/2 RV 04-01-10
restaurante.
Verifique el
cumplimiento de

7 | ingreso de informacion | -, 44 RV 06-01-10
al sistema de los
movimientos
efectuados.
Disefie y  aplique

8 | Indicadores de | AOC3.1/4 RV 08-01-10
Gestion.
Evalle el desempefio

9 | del Proceso de | AOC4.1/2 RV 09-01-10
Compras.
Evalle el control

10 | IMermo. Y determine | 6051 | R | 1001410
los riesgos de
auditoria.
PRODUCCION
Realice un analisis
comparativo del

11 | Requerimiento del | AOP1.1/2 RV 12-01-10
sistema con la
Producciéon semanal.
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PE.3/4

No. Procedimientos Ref. PIT Rez:)l:)z:do Fecha | Observaciones
En base al Manual de
Cargos y Funciones

12 | compruebe Si se | AOP2.1/2 RV 14-01-10
cumple con los
objetivos asignados.
Disefie y  aplique

13 | Indicadores de | AOP3.1/4 RV 16-01-10
Gestion.
Evalle el desempefio

14 | del Proceso de | AOP4.1/2 RV 17-01-10
Produccion.
Evalle el control

15 | IMtermo Yy determine | o515 | RV | 1801410
los riesgos de
auditoria.
VENTAS
Realice un andlisis

16 | COmparativo. de las| ) 05 | Ry 20-01-10
ventas de los afios
2008 — 2009
Verifique el

17 | cumplimiento  de a0 0 | Ry 22-01-10
capacitacion en este
proceso.
Disefie y  aplique

18 | Indicadores de | AOV3.1/4 RV 24-01-10
Gestion.
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PE.4/4

No. Procedimientos Ref. PIT Rez:)l(l)zr{.:ldo Fecha | Observaciones
Evalle el desempefio
19 | del Proceso de | AOV4.1/2 RV 25-01-10
Ventas.
Evalie el control
g0 | IMemo. Y determine | o5 | RV | 26-01-10
los riesgos de
auditoria.
Evaluar el control
interno y determinar
21 | los riesgos de EC.1/5 RV 29-01-10
auditoria  del area
operativa.
HH1.1/2
HH2.1/2
HH3.1/2
. HH4.1/2
22 E:lbaozreos Hojas  de | 51/ RV 30-01-10
gos. HH6.1/2
HH7.1/2
HH8.1/2
HH9.1/2
Elabore los papeles de
23 . .
trabajo necesarios.
Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 16-12-09 Fecha: 16-12-09
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES

PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO EN BASE A LAS ENTREVISTAS

AO1.1/1

Mala distribucion de funciones

Falta de capacitacion

Deficiente planificacion de compras

\
A

A
\

\ N\ \
\ . . . N \
Falta de N Se aplica conocimiento . Compras de N
A .7 s . \ .
planificacién \\ empirico N emergencia AN
\ \ \\
\ \\ \
. . . s N A
Mala distribucidn de N El Gerente no le da AR Falta producto o .
. . . N\
horarios AN importancia N sobra producto AN
\\ A \\
\ \
.
’ /‘ ‘ ,‘ '
// /
. . /
No se toma como referencia los ,/ Procesos trabajan por y
/
. . . /
requerimientos del sistema , separado Pl
4 //
7 ’
4
. . . e .z /
Criterio del Chef errado No existe planificacion S
4 ..
,/ semanal de actividades ,
/

Produccion realizada no es igual a la produccion requerida

Falta de comunicacion entre procesos

Elaborado por: RV
Fecha: 17-12-09

Supervisado por: FB
Fecha: 17-12-09
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A02.1/2
RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES
CEDULA DE ANALISIS PERFIL PROFESIONAL
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009
No. Nombres y Apellidos Cargo Tipo de Perfil Actual Perfil Requerido Cumple No
Contrato cumple
1 Diana Pallares Gerente de Operaciones Fijo Ingeniera en Alimentos Titulo Superior X
2 Diego Suarez Jefe de Compras Fijo Estudiante Universitario Titulo Superior X
3 Giovanni Ospina Gerente de Produccion Fijo Licenciado — Chef de Linea Titulo Superior X
4 Juan Donoso Gerente de Ventas Fijo Ingeniero en Mercadotecnia Titulo Superior X
5 Esteban Cardenas Bodeguero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X
6 José Teran Bodeguero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X
7 Aldo Crespo Mesero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X
8 Esteban Verdesoto Mesero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X
9 Gabriela Campoverde Mesero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X
10 Guadalupe Moran Mesero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X
11 Joaquin Olmedo Mesero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X
12 Carlos Tapia Mesero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X
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AO2.2/2
No. Nombres y Cargo Tipo de Perfil Profesional Perfil Requerido Cumple No
Apellidos Contrato cumple

13 Victor Gualotufia Mesero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X

14 Joe Tapia Mesero Fijo Ingeniero Comercial Estudiante Universitario X

15 Esteban Valdez Mesero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X

16 Leonardo Cando Mesero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X

17 Cristina Arcos Cajero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X

18 Viviana Lopez Cajero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X

19 Juan Espinosa Cocinero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X

20 Edison Alvarez Cocinero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X

21 Alvaro Dillon Cocinero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X

22 Andrés Trujillo Cocinero Fijo Ingeniero en Alimentos Estudiante Universitario X

23 José Chancusig Cocinero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X

24 Aldo Tapia Cocinero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X

25 Fernando Toledo Cocinero Fijo Licenciado — Chef de Linea Estudiante Universitario X

26 Ana Corrales Cocinero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X

27 Alexandra Mora Cocinero Fijo Licenciado — Chef de Linea Estudiante Universitario X

28 Edison Rojas Cocinero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X

29 Priscila Castillo Cocinero Fijo Estudiante Universitario Estudiante Universitario X

30 Galo Varela Cocinero Fijo Bachiller Estudiante Universitario X

Elaborado por: RV
Fecha: 19-12-09

Fecha: 19-12-09

Supervisado por: FB
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES
CEDULA DE ANAL ISIS DOCUMENTAL
DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

RESULTADOS DE

DOCUMENTO ANALISIS PROPUESTA
Necesidad de
No existe una elaboracion de la
adecuada Planificacion Planeacion
en el largo plazo. Estratégica para
alcanzar los objetivos
Es fundamental propuestos que
conocer y ejecutar | generalmente es
correctamente los una planeacion

objetivos para poder | global a largo plazo.

Direccionamiento lograr las metas

Estrategico trazadas por la La planeacion
empresa, se identifico | estratégica exige
que para la cuatro fases bien

elaboracion de las definidas:
estrategias no se ha
efectuado un estudio e Formulacion de

para su elaboracion. objetivos
organizacionales

Si bien existen vision, e Andlisis de las
mision, politicas vy fortalezas y
estrategias, estas no limitaciones de la
son  conocidas  ni empresa
aplicadas sino que e Andlisis del
Unicamente se entorno
encuentran en el e Formulacién de
documento. alternativas

estratégicas.

X Analizado
Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 23-12-09 Fecha: 23-12-09
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AOC1.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES

ANALISIS DE PROVEEDORES Y COMPRAS
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Cuadro No. 8: Principales Proveedores “La Choza”

No. PROVEDORES 2009 COMPRAS
1 Pronaca $ 34.169,13
2 La Huerta Cia. Ltda. $ 23.546,98
3 Ecuador Bottling Company E.B.C. $ 23.533,89
4 Nestlé Ecuador S.A. $ 21.578,99
5 Industrias Danec S.A. $ 21.087,45
6 Supermecados "La Favorita" $ 20.344,44
7 Pura Crema $ 18.827,81
8 | Papeleria "Super Paco" $ 16.732,74
9 Compras de Emergencia $ 10.270,26
10 | Otros $ 51.083,03
TOTAL $ 241.174,73

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Enero, 2009

Gréfico No. 15: Principales Proveedores “La Choza”

COMPRAS

$34.169,13

$241.174,73

$51.083,03

M 1 Pronaca
m 3 Ecuador Bottling Company E.B.C.
B 5 Industrias Danec S.A.

7 Pura Crema

$23.546,98

$23.533,89
$21.578,99

$21.08745 ¢ 5034444

$18.827,81
$16.732,74
$10.270,26

M 2 La Huerta Cia. Ltda.

B 4 Nestle Ecuador S.A.

6 Supermecados "La Favorita"
8 Papeleria"Super Paco"

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Enero, 2009
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AOC1.2/2

Se pudo observar que no existe un adecuado portafolio de proveedores,
es decir por cada tipo de productos existe un solo proveedor, en el caso
de que este fallara no hay otra opcién para adquirir los productos por lo
que también puede ser una de la causas para que se den las compras de
emergencia en gran cantidad, estas inclusive estdn entre los cinco
proveedores mas importantes segun el gréafico, ademas se puede

observar que existe una deficiente planificacion de las compras.

Mantener una base de proveedores, que permita tomar opciones para
elegir el mas adecuado y conveniente para el restaurante y asi lograr
reducir las compras inesperadas que elevan los costos, esta medida se
debe tomar al menos en los diez proveedores mas importantes, y
empezar a planificar de mejor manera las compras diarias de acuerdo a

las reservaciones efectuadas.

X Analizado
Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 04-01-10 Fecha: 04-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES

CEDULA DE ANALISIS INGRESO DE INFORMACION AL SISTEMA
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

AOC2.1/1

Tipo de Movimiento No. Movimientos | No. Movimientos | Cumple con Registro en Sistema Observaciones
Efectuados Registrados
Sistema Sl NO
Ingreso de mercaderia 3689 3689 X
Egreso de mercaderia 7746 7633 X
Devolucién de compra 125 125 X
Devolucién de cocina 2345 2266 X
Bonificado 2343 2333 X
Desperdicio 773 565 X Diferencia excesiva
£ Comparado

Elaborado por: RV
Fecha: 06-01-10

Supervisado por: FB
Fecha: 06-01-10
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AOC3.1/4

RESTAURANTE “LA CHOZA”
PROCESO DE COMPRAS
DISENO Y APLICACION DE INDICADORES DE GESTION
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Planeacién

e Visibn = Empleados que |la conocen = 33%

Total de empleados

l_:
3

El 33% del personal que conforma el proceso de compras conoce la vision de la
empresa, mientras que el 67% no tiene ningln conocimiento de la misma.

e Mision = Empleados gue la conocen = 33%
Total de empleados

1_:
3

El 67% no tiene ningln conocimiento sobre la misma, mientras que el 33% del
personal de compras conoce la misién.

e Objetivos = Objetivos alcanzados = 4 = 50%
Objetivos Propuestos 8

El 50% de los objetivos propuestos para el afio 2009 no se han alcanzado, mientras
que el otro 50% si.

W

e Estrategias = Estrategias implementadas = = 50%

Total de estrategias

(o2}

El Direccionamiento Estratégico ha sido elaborado recientemente motivo por el cual
no se ha aplicado las estrategias en su totalidad, sino solo un 50% de ellas.

e Politicas = __Politicas aplicadas = 12=70%
Politicas establecidas 17

El 70% de las politicas establecidas han sido aplicadas en el afio 2009, mientras que
falta por aplicar el restante 30%.

Organizacioén

e Estructura Organizacional = Unidades asesoras = 2 = 67%
Total de unidades 3

El 67% de los puestos que conforman el proceso de compras son unidades
asesoras.
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e Distribucion de funciones = Numero de funciones = 6 = 2 funciones x empleado
Numero de Empleados 3

Segun este indicador cada empleado del proceso de compras efectia 2 funciones.

w

e Recursos Humanos = Analisis de puestos = = 100%

Total de empleados

w

El 100% de los puestos son analizados tanto para la distribucién de funciones como
para la asignacion de horarios y salarios que se pagaran al empleado.

Direccion

e Liderazgo = Estilos de liderazgo aplicados = = 50%

Estilos propuestos

1
2

Tan solo el 50% de los estilos de liderazgo han sido aplicados en el proceso de
compras.

e Comunicacién = Canales de comunicacion utilizados = 3 = 75%
Canales de comunicacién establecidos 4

Tan solo se ha utilizado el 75% de los canales de comunicacion establecidos.

e Motivacion = Incentivos = 4 = 80%
Proyectos 5

En el 80% de los proyectos se aplican incentivos a los empleados.

Control

e Naturaleza = Controles preventivos = 25%

Total controles

l:
4

El 25% de los controles existentes en el proceso de compras son preventivos,
mientras que el 75% de los controles son correctivos.
e Sistemas = _ Controles automatizados = = 50%
Total de controles

2
4

Unicamente se ha automatizado un 50% de los pocos controles existentes.
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e Herramientas = _Herramientas utilizadas = 4 = 100%
Herramientas disponibles 4

El 100% de las herramientas disponibles son utilizadas por el personal de compras.

Eficacia

e Eficacia Programatica = _Metas Alcanzadas = 75%

Metas Programadas

3_ =
4
La eficacia en el area de compras es menor que uno, lo que indica que tan solo se

esta cumpliendo con lo programado en un 75%.

e Eficacia Presupuestal = Presupuesto Ejercido = 241.174,73 = 88%
Presupuesto Asignado  275.000,00

La capacidad de alcanzar las metas con los recursos disponibles indica que se lo
esta efectuando de la mejor manera ya que no se utilizé el 12% del presupuesto
asignado.

Eficiencia

e Eficiencia = Eficacia Programatica = 0,75 = 85%
Eficacia Presupuestal 0,88

El alcance de las metas programadas ejerciendo racionalmente el presupuesto
utilizado llega a 85% lo que indica que el proceso de compras alcanza sus
propésitos al menor costo posible, ya que no ha comprometido el presupuesto
asignado, sin embargo podria mejorar.

Productividad

e Productividad = Compras efectuadas al dia = 10 = 3,33 compras x empleado
Bodegueros que intervienen 3

Esto significa que el indice de productividad fue de 3,33 compras al dia por cada
bodeguero que labor6 en el proceso de compras.

-183 -



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

PDE

% Complete

Click Here to upgi a

Unlimited Pages an

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

AOC3.4/4

e Productividad = Bodegaje efectuado al dia = 10 = 5 bodegajes x empleado
Bodegueros que intervienen 2

El indice de productividad fue de 5 bodegajes diarios por cada bodeguero labord.

e Productividad = Requisiciones al dia = 20 =6,67 requisiciones x empleado
Bodegueros 3

El indice de productividad fue de 6,67 requisiciones efectuadas al dia por cada
bodeguero que labor6 en el proceso.

e Productividad = Inventarios efectuadosalmes = 1 = 33%
Bodegueros que intervienen 3

El indice de productividad fue de 33% de aporte en la elaboracién del inventario al fin
de mes por cada bodeguero que intervino.

Impacto
e Ecologia = _Métodos de manejo de desechos utilizados = 4 = 67%
Métodos de manejo de desechos establecidos 6

Se ha utilizado tan solo el 67% de los métodos de manejo de desechos que se han
establecido.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 08-01-10 Fecha: 08-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
PROCESO DE COMPRAS
CRITERIO DE PUNTUACION PARA LA EVALUACION FINAL
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Puntuacion .
Proceso de Compras Porcentaje
Establecida Obtenida
Planeacion
Vision 100 33
Misiéon 100 33
Objetivos 100 50 47%
Estrategias 100 50
Politicas 100 70
Total 500 236
Organizacion
Estructura Organizacional 100 67
Distribucioén de funciones 100 50 72%
Recursos Humanos 100 100
Total 300 217
Direccion
Liderazgo 100 50
Comunicacion 100 75 68%
Motivacion 100 80
Total 300 205
Control
Naturaleza 100 25
Sistemas 100 50 58%
Herramientas 100 100
Total 300 175
Eficacia
Eficacia Programatica 100 75
Economia Presupuestal 100 100 88%
Total 200 175
Eficiencia
Eficiencia 100 85 85%
Total 100 85
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Puntuacion )
Proceso de Compras Porcentaje
Establecida Obtenida
Productividad
Productividad de Comida 100 33
Productividad de Bebidas 100 50 46%
Productividad de Requisiciones 100 67
Productividad de Inventarios 100 33
Total 400 183
Impacto
Ecologia 100 67 67%
Total 100 67
TOTAL 2200 1343 61%

Interpretacion: El proceso de compras alcanza un nivel de desempefio del 61%, lo

cual es positivo en general, sin embargo se necesita mejorar el desempefio de las

operaciones en este proceso, principalmente en las areas de planeacion y

productividad.

Elaborado por: RV
Fecha: 09-01-10

Supervisado por: FB
Fecha: 09-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
EVALUACION DE CONTROL INTERNO DEL PROCESO DE COMPRAS
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Cuestionario de Control Interno

Respuestas Porcentaje

Cuestionario Si No N/A | calif. | Pond. Comentario
¢ Se efectian pruebas con los
productos ofrecidos por los X 15 15
proveedores?
¢Existe un seguimiento antes
de elegir un proveedor? X 15 15
¢Existe  una  planificacion
previa de compras antes de X 0 15
efectuarlas?
;Se efectllan conciliaciones Los saldos
entre los saldos del sistema y X 0 15 | no coinciden
los del inventario fisico? a simple

vista.

¢ Se cumple con los productos
solicitados a tiempo? X 15 15

;Se ingresan correctamente
los datos al sistema? X 0 15

.Se aplican indicadores de
desempefio? X 0 10

TOTALES 45 100
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CALIFICACION DEL RIESGO INHERENTE

En base a toda la informaciéon obtenida durante el conocimiento de la

empresa se ha establecido un riesgo inherente del 20%.

CALIFICACION DEL RIESGO DE CONTROL

Nivel de Confianza = Calificacién Total x 100 / Ponderaciéon Total
45 x 100/ 100
45%

RIESGO DE CONTROL MEDIO BAJO

NIVEL DE CONTROL 51% - 75% 76% - 100%

NIVEL DE CONFIANZA MEDIO ALTO

100 — Nivel de Confianza
100 - 45
= 55% (Riesgo de Control Alto)

Riesgo de Control

CALIFICACION DEL RIESGO DE DETECCION

El equipo de auditoria estima que el nivel de riesgo de deteccion en el

proceso de compras es del 10%.

CALIFICACION DEL RIESGO DE AUDIT ORIA
Riesgo de Auditoria=RI* RC * RD
=20% * 55% * 10%
=1,1%

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 10-01-10 Fecha: 10-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
ANALISIS COMPARATIVO DEL REQUERIMIENTO DEL
SISTEMA CON LA PRODUCCION SE MANAL
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Cuadro No. 9: Requerimiento del Sistema Vs. Produccién

Necesidad
) segln Produccion
No. Items Sistema Semanal Diferencia
1 | Ceviche de Camardn 100 98 -2
2 | Empanada de Morocho 1200 950 -250
3 | Empanada de Verde 800 740 -60
4 | Llapingachos con Lomito 140 102 -38
5 | Babaco en Almibar 200 180 -20
6 | Ensalada de Frutas 200 188 -12
7 | Empanada Yuca 400 390 -10
8 | Empanada de Queso 500 490 -10
9 | Corvina a la Plancha 100 90 -10
10 | Ceviche de Langostino 60 55 -5
11 | Ceviche de Concha 70 65 -5
12 | Churrasco 100 95 -5
13 | Jugo de Guayaba 90 100 10
14 | Langostinos 80 100 20
15 | Consomé 200 230 30
16 | Lomo en Champifiones 120 150 30
17 | Ceviche de Chochos 40 80 40
18 |Jugo de Naranja 180 220 40
19 |Tortillas de Maiz 400 450 50
20 | Pollo en Champifiones 100 150 50
21 |Mousse 200 250 50
22 | Mix de Frutas 250 300 50
23 | Caldo de Patas 240 300 60

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Enero, 2009
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Grafico No. 16: Requerimiento del Sistema Vs. Produccién

Produccion Semanal

B Necesidad segun Sistema ¥ Produccion Semanal

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Enero, 2009

El volumen de producciéon en cocina no se ha planificado sino que se
maneja a criterio del Gerente de Produccién (Chef), ya que hay
ocasiones en las que se ingresa reservaciones al sistema que luego son
canceladas olvidando cancelarlas en el sistema, esto ha provocado que

se desperdicien los alimentos.

Existen también sobre produccion de algunos productos que son segun el
criterio del Gerente de este proceso los platos que mas se venden y en
los que siempre se solicita por parte del proceso de ventas pocas
unidades por lo que al ser productos que debemos preparar con

anticipacién nos adelantamos a ello para no pasar apuros.

X Analizado

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 12-01-10 Fecha: 12-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES
CEDULA DE ANALISIS CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

AOP2.1/2

Cumple
Funciones del Manual Funcionario Observaciones
Sl NO

Estacion de Prepa. Realizar todo lo referente a
pelar, limpiar y colocar en porciones todo tipo Juan Espinosa X
de carnes, ademas de hortalizas y verduras.
Estacion de Parrilla. Preparar carnes blancas, Aldo Tapia Solo un cocinero se
rojas y mariscos a ftraves de una parrilla Edison Alvarez X encuentra en parrilla,
industrial. mientras el otro limpia.
Estacion de Salsas. Elaborar salsas calientes y Duplicidad de funciones
fondos para carnes, estofados, salteados y Alvaro Dillon X
guarniciones.
Estacion de Sopas y Ensaladas. Preparar Es aprendiz asi que la
sopas, pastas, arroces, hortalizas, legumbres y Andrés Truijillo X estacion es manejada
ensambla todo tipo de ensaladas. por Alvaro Dillon
Estacion de Sartén. Realiza todo tipo de José Truijillo X
carnes, verduras y hortalizas al sartén.
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Cumple
Funciones del Manual Funcionario Observaciones
Sl NO

Estacion Freidora y Horno. Elaborar frituras y Fernando Toledo X

carnes, verduras, frutas y hortalizas al horno.

Estacion de Panaderia y Postres. Elaborar Ana Corrales X Maneja las requisiciones

pan, postres, helados, mermeladas y dulces.

Estacion de Servicio de Bar. Elaborar bebidas Alexandra Mora X

tanto alcohdlicas como no alcohdlicas.

Estacion de Ventana. Ensamblar cada uno de Edison Rojas X Encargados de ventana

los platos y manejar los tiempos. Galo Varela y postres.
Estacion de Limpieza. Ordenar y limpiar vajilla y Priscila Castillo X Se encontraba en la
utensilios de cocina. estacion de Prepa

£ Comparado

Elaborado por: RV
Fecha: 06-01-10

Supervisado por: FB
Fecha: 06-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
PROCESO DE PRODUCCION
DISENO Y APLICACION DE INDICADORES DE GESTION
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Planeacién

e Visibn = Empleados gue la conocen = 5 = 38%
Total de empleados 13

El 38% del personal que conforma el proceso de produccion conoce la vision de la
empresa, mientras que el 62% no tiene ningdn conocimiento de la misma.

e Misibn = Empleados que laconocen = 6 = 46%
Total de empleados 13

El 46% no tiene ningln conocimiento sobre la misma, mientras que el 54% del
personal de compras conoce la misién.

e Objetivos = Obijetivos alcanzados = 4 = 57%
Objetivos Propuestos 7

El 57% de los objetivos propuestos para el afio 2009 se han alcanzado, mientras
que el 43% no.

e Estrategias = Estrateqias implementadas = 3 = 60%
Total de estrategias 5

El Direccionamiento Estratégico ha sido elaborado recientemente motivo por el cual
no se ha aplicado las estrategias en su totalidad, sino solo un 60% de ellas.

e Politicas = __Politicas aplicadas = 11= 65%
Politicas establecidas 17

El 65% de las politicas establecidas han sido aplicadas en el afio 2009, mientras que
falta por aplicar el restante 35%.

Organizacioén

e Estructura Organizacional = Unidades asesoras = 1 = 8%
Total de unidades 13

El 8% de los puestos que conforman el proceso de compras son unidades asesoras.
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e Distribucion de funciones = Numero de funciones = 13 = 1,3 funcién x empleado
Numero de Empleados 10

Cada empleado del proceso de produccion efectta 1,3 funciones.

e Recursos Humanos = Analisis de puestos = 13 = 100%
Total de empleados 13

El 100% de los puestos son analizados tanto para la distribucién de funciones como
para la asignacion de horarios y salarios que se pagaran al empleado.

Direccidn

e Liderazgo = Estilos de liderazgo aplicados = = 50%

Estilos propuestos

1
2

Tan solo el 50% de los estilos de liderazgo han sido aplicados en el proceso de
compras.

e Comunicacién = Canales de comunicacion utilizados = 2 = 50%
Canales de comunicacién establecidos 4

Tan solo se esta utilizando el 50% de los canales de comunicacién establecidos.

e Motivacion = Incentivos = 4 = 67%
Proyectos 6

En el 67% de los proyectos se aplican incentivos a los empleados.

Control

e Naturaleza = Controles preventivos = 3 = 43%
Total controles 7

El 43% de los controles existentes en el proceso de compras son preventivos,
mientras que el 57% de los controles son correctivos.

e Sistemas = __Controles automatizados = 6 =86%
Total de controles 7

Unicamente se ha automatizado un 86% de los pocos controles existentes.

-194 -



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

PDE

% Complete

Click Here to upgr

Unlimited Pages

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

AOP3.3/4

e Herramientas = _Herramientas utilizadas = 7 = 100%
Herramientas disponibles 7

El 100% de las herramientas disponibles son utilizadas por el personal de compras.

Eficacia

e Eficacia Programatica = _Metas Alcanzadas = 5 = 63%
Metas Programadas 8

La eficacia en el area de produccion es menor que uno, lo que indica que tan solo se
esta cumpliendo con lo programado en un 63%.

e Eficacia Presupuestal = Presupuesto Ejercido = 293.154,93 = 96%
Presupuesto Asignado 303.912,00

La capacidad de alcanzar las metas con los recursos disponibles indica que se lo
esta efectuando de la mejor manera ya que no se utilizé el 4% del presupuesto
asignado.

Eficiencia

e Eficiencia = Eficacia Programatica = 0,63 = 66%
Eficacia Presupuestal 0,96

El alcance de las metas programadas ejerciendo racionalmente el presupuesto
utilizado llega al 66% lo que indica que el proceso de produccién alcanza sus
propésitos al menor costo posible, ya que no ha comprometido el presupuesto
asignado, sin embargo tiene que mejorar en alcanzar sus metas programadas.

Productividad

e Productividad = Platos realizados al dia = 125 = 12,5 platos x empleado
Cocineros que intervienen 10

Esto significa que el indice de productividad fue de 12,5 platos producidos al dia por
cada cocinero que laboré en el proceso de produccion.
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e Productividad = Bebidas efectuadas al dia = 115 = 57,5 bebidas x empleado
Cocineros que intervienen 2

El indice de productividad fue de 57,5 bebidas diarias por cada cocinero que
intervino.

e Productividad = Requisiciones al dia = 20 = 6,67 requisiciones x empleado
Cocineros que intervienen 3

El indice de productividad fue de 6,67 requisiciones efectuadas al dia por cada
bodeguero que labor6 en el proceso.

e Productividad = Inventarios efectuados almes = 1 = 20%
Cocineros que intervienen 5

El indice de productividad fue de un aporte de 20% en la elaboracion del inventario
al fin de mes por cada cocinero que intervino.

Impacto
e Ecologia = _Métodos de manejo de desechos utilizados = 1= 100%
Métodos de manejo de desechos establecidos 1

Se ha utilizado el 100% de los métodos de manejo de desechos que se han
establecido.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 16-01-10 Fecha: 16-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
PROCESO DE PRODUCCION
CRITERIO DE PUNTUACION PARA LA EVALUACION FINAL
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

y Puntuacion .
Proceso de Produccion Porcentaje
Establecida Obtenida
Planeacion
Vision 100 38
Misiéon 100 46
Objetivos 100 57 53%
Estrategias 100 60
Politicas 100 65
Total 500 266
Organizacion
Estructura Organizacional 100 8
Distribucioén de funciones 100 77 62%
Recursos Humanos 100 100
Total 300 185
Direccion
Liderazgo 100 50
Comunicacion 100 50 56%
Motivacion 100 67
Total 300 167
Control
Naturaleza 100 43
Sistemas 100 86 76%
Herramientas 100 100
Total 300 229
Eficacia
Eficacia Programatica 100 63
Economia Presupuestal 100 100 82%
Total 200 163
Eficiencia
Eficiencia 100 66 66%
Total 100 66
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) Puntuacion )
Proceso de Produccion Porcentaje
Establecida Obtenida
Productividad
Productividad de Comida 100 83
Productividad de Bebidas 100 96 67%
Productividad de Requisiciones 100 67
Productividad de Inventarios 100 20
Total 400 266
Impacto
Ecologia 100 100 100%
Total 100 100
TOTAL 2200 1442 66%

Interpretacion: El proceso de produccion alcanza un nivel de desempefio del 66%,
lo cual es positivo en general, sin embargo se necesita mejorar el desempefio de las

operaciones en este proceso, principalmente en las areas de planeacion y direccion.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 17-01-10 Fecha: 17-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”

AREA DE OPERACIONE S
EVALUACION DE CONTROL INTERNO DEL
PROCESO DE PRODUCCION
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Cuestionario de Control Interno

Respuestas Porcentaje

Cuestionario Comentario

Si No N/A | Calif. | Pond.

.Se cumple con los
procedimientos que indica el X 15 15
manual de recetas?

¢La produccion se basa en los

requerimientos del sistema? X 0 15
¢ Existe una adecuada
distribucién de funciones? X 0 15

.Se  ingresa al sistema
correctamente los pesos de la X 0 15
produccién?

¢Se cumple con los tiempos
de produccion indicados en el X 15 15
manual de procedimientos?

;Se ingresan correctamente
los datos al sistema? X 15 15

.Se aplican indicadores de
desempefio? X 0 10

TOTALES 45 100
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CALIFICACION DEL RIESGO INHERENTE

En base a toda la informaciéon obtenida durante el conocimiento de la

empresa se ha establecido un riesgo inherente del 40%.

CALIFICACION DEL RIESGO DE CONTROL

Nivel de Confianza = Calificacién Total x 100 / Ponderaciéon Total
45 x 100/ 100
45%

RIESGO DE CONTROL MEDIO BAJO

NIVEL DE CONTROL 51% - 75% 76% - 100%

NIVEL DE CONFIANZA MEDIO ALTO

100 — Nivel de Confianza
100 - 45
= 55% (Riesgo de Control Alto)

Riesgo de Control

CALIFICACION DEL RIESGO DE DETECCION

El equipo de auditoria estima que el nivel de riesgo de deteccion en el

proceso de produccion es del 10%.

CALIFICACION DEL RIESGO DE AUDIT ORIA
Riesgo de Auditoria = Rl * RC * RD
=40% * 55% * 10%
=2,2%

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 18-01-10 Fecha: 18-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES

ANALISIS DE VENTAS EFECTUDAS (2008-2009)
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Cuadro No. 10: Ventas afios 2008 - 2009

Meses Ventas 2008 Ventas 2009 Incremento
Enero $ 52.300,00 S 54.700,00 5%
Febrero S 75.500,00 S 77.200,00 2%
Marzo $ 58.200,00 $ 57.900,00 -1%
Abril S 74.890,00 $ 75.100,00 0%
Mayo S 77.980,00 $ 79.900,00 2%
Junio $ 55.600,00 S 54.300,00 -2%
Julio S 54.800,00 S 54.800,00 0%
Agosto $ 55.400,00 S 60.000,00 8%
Septiembre S 48.700,00 $ 52.400,00 8%
Octubre S 54.600,00 $ 58.700,00 8%
Noviembre $ 69.500,00 S 73.400,00 6%
Diciembre $ 95.700,00 $ 102.400,00 7%

Total $773.170,00 $ 800.800,00 4%

Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Enero, 2009

Gréafico No. 17: Ventas afios 2008 — 2009
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Fuente: Restaurante “La Choza”
Realizado Por: Roberto Vela Zurita
Fecha: Enero, 2009
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Existe a nivel general un incremento en las ventas con relacion al afio
2008 del 4%, pero los meses en que mas se incrementaron las ventas
fueron agosto, septiembre y octubre con un 8% de incremento, esto
significa que el trabajo realizado por el proceso de ventas ha sido
excelente en cuanto a resultados, a pesar de no mantener una adecuada
planificacion de las operaciones, entonces se hubiera incrementado las

ventas.

X Analizado

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 20-01-10 Fecha: 20-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES

CEDULA DE ANALISIS CUMPLIMIENTO DE CAPACITACION
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

AOV2.1/1

Tipo de Capacitacion No. No. Cumple con las Capacitaciones Observaciones
Dirigidas a Meseros Capacitaciones Capacitaciones
Planificadas Efectuadas Sl NO
Atencion al cliente 2 1 X
Ventas Sugeridas 1 1 X Efectuada
Internamente.

Relaciones Humanas 3 2 X
Cocteleria 1 0 X No hubo capacitacién
Motivacion 5 3 X Una fue de Liderazgo
Gastronomia 2 2 X

£ Comparado

Elaborado por: RV
Fecha: 22-01-10

Supervisado por: FB
Fecha: 22-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
PROCESO DE VENT AS
DISENO Y APLICACION DE INDICADORES DE GESTION
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Planeacién

e Visibn = Empleados gue la conocen = 7 = 54%
Total de empleados 13

El 54% del personal que conforma el proceso de compras conoce la vision de la
empresa, mientras que el 46% no tiene ningln conocimiento de la misma.

e Misibn = Empleados que laconocen = 6 = 46%
Total de empleados 13

El 46% no tiene ningln conocimiento sobre la misma, mientras que el 54% del
personal de compras conoce la misién.

e Objetivos = Obijetivos alcanzados = 63%
Objetivos Propuestos

5_:
8

El 63% de los objetivos propuestos para el afio 2009 se han alcanzado, mientras que
el restante 37% no.

e Estrategias = Estrateqias implementadas = 4 = 67%
Total de estrategias 6

El Direccionamiento Estratégico ha sido elaborado recientemente motivo por el cual
no se ha aplicado las estrategias en su totalidad, sino solo un 67% de ellas.

e Politicas = __Politicas aplicadas = 15= 88%
Politicas establecidas 17

El 88% de las politicas establecidas han sido aplicadas en el afio 2009, mientras que
falta por aplicar el restante 12%.

Organizacioén

e Estructura Organizacional = Unidades asesoras = 3 = 23%
Total de unidades 13

El 23% de los puestos que conforman el proceso de compras son unidades
asesoras.
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e Distribucion de funciones = Numero de funciones = 13 = 1 funcion x empleado
NUmero de Empleados 13

Segun este indicador cada empleado del proceso de ventas efectlia una funcién.

e Recursos Humanos = Analisis de puestos = 13 = 100%

Total de empleados 13

El 100% de los puestos son analizados tanto para la distribucién de funciones como
para la asignacion de horarios y salarios que se pagaran al empleado.

Direccion

e Liderazgo = Estilos de liderazgo aplicados = 3 = 75%
Estilos propuestos 4

Tan solo el 75% de los estilos de liderazgo han sido aplicados en el proceso de
compras.

e Comunicacién = Canales de comunicacion utilizados = 3 = 75%
Canales de comunicacién establecidos 4

Tan solo se esta utilizando el 75% de los canales de comunicacién establecidos.

e Motivaciéon = Incentivos = 7 = 70%
Proyectos 10

En el 70% de los proyectos se aplican incentivos a los empleados.

Control

N

e Naturaleza = Controles preventivos = 2 = 33%
Total controles

(o2}

El 33% de los controles existentes en el proceso de compras son preventivos,
mientras que el 67% de los controles son correctivos.

e Sistemas = __Controles automatizados = 4 =80%
Total de controles 5

Unicamente se ha automatizado un 80% de los controles existentes.
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e Herramientas = _Herramientas utilizadas = 6 = 100%
Herramientas disponibles 6

El 100% de las herramientas disponibles son utilizadas por el personal de compras.

Eficacia

e Eficacia Programatica = _Metas Alcanzadas = 5 = 100%
Metas Programadas 5

La eficacia del proceso de ventas es igual a uno, lo que indica que se esta
cumpliendo con lo programado en un 100%.

e Eficacia Presupuestal = Presupuesto Ejercido = 114.789,00 = 95%
Presupuesto Asignado  120.500,00

La capacidad de alcanzar las metas con los recursos disponibles indica que se lo
esta efectuando de la mejor manera ya que no se utilizé el 5% del presupuesto
asignado.

Eficiencia

e Eficiencia = Eficacia Programatica = 1 = 1.05%
Eficacia Presupuestal 0,95

El alcance de las metas programadas ejerciendo racionalmente el presupuesto
utilizado llega al 1,05% lo que indica que el proceso de ventas alcanza sus
propésitos al menor costo posible, ya que no ha comprometido el presupuesto
asignado, es decir es muy eficaz ya que tiene ain un 5% para gastarlos en el
siguiente periodo.

Productividad

e Productividad = Ventas efectuadas al dia = 115 = 10,45 ventas x empleados
Meseros que intervienen 11

Esto significa que el indice de productividad fue de 10,45 ventas al dia por cada
mesero que laboré en el proceso de ventas.
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e Productividad = Cuentas cobradas al dia = 115 = 57,5 cuentas por empleado
Cajeros que intervienen 2

El indice de productividad fue de 57,5 cuentas cobradas al dia por cada cajero.

e Productividad = Requisiciones aldia = 1 = 1 requisiciones x empleado
Meseros que intervienen 1

El indice de productividad fue de 1 requisicion efectuada al dia por cada mesero que
laboro en el proceso.

e Productividad = Inventarios efectuados al mes = 25%
Meseros que intervienen

l:
4

El indice de productividad es una colaboracién del 25% en la ejecucién del inventario
por cada mesero que intervino.

Impacto
e Ecologia = _Métodos de manejo de desechos utilizados = 2 = 100%
Métodos de manejo de desechos establecidos 2

Se ha utilizado el 100% de los métodos de manejo de desechos que se han
establecido.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 24-01-10 Fecha: 24-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
PROCESO DE VENT AS
CRITERIO DE PUNTUACION PARA LA EVALUACION FINAL
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Puntuacion .
Proceso de Ventas Porcentaje
Establecida Obtenida
Planeacion
Vision 100 54
Misiéon 100 46
Objetivos 100 63 64%
Estrategias 100 67
Politicas 100 88
Total 500 318
Organizacion
Estructura Organizacional 100 23
Distribucioén de funciones 100 100 74%
Recursos Humanos 100 100
Total 300 223
Direccion
Liderazgo 100 75
Comunicacion 100 75 73%
Motivacion 100 70
Total 300 220
Control
Naturaleza 100 33
Sistemas 100 80 71%
Herramientas 100 100
Total 300 213
Eficacia
Eficacia Programatica 100 100
Economia Presupuestal 100 100 100%
Total 200 200
Eficiencia
Eficiencia 100 100 100%
Total 100 100
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AOV4.2/2
Puntuacion )
Proceso de Ventas Porcentaje
Establecida Obtenida
Productividad
Productividad de Comida 100 50
Productividad de Bebidas 100 58 58%
Productividad de Requisiciones 100 100
Productividad de Inventarios 100 25
Total 400 233
Impacto
Ecologia 100 100 100%
Total 100 100
TOTAL 2200 1607 73%

Interpretacion: El proceso de ventas alcanza un nivel de desempefio del 73%, lo

cual es positivo en general, a pesar de ser el proceso con el mejor nivel de

desempefio en el area operativa necesita mejorar el desempefio de las operaciones

principalmente en las areas de planeacion y productividad.

Elaborado por: RV
Fecha: 25-01-10

Supervisado por: FB
Fecha: 25-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
EVALUACION DE CONTROL INTERNO DEL PROCESO DE VENTAS
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Cuestionario de Control Interno

Respuestas Porcentaje

Cuestionario Comentario

Si No N/A | Calif. | Pond.

¢ Existen evaluaciones de la
calidad del servicio al cliente? X 15 15

¢ Existe un ambiente motivado
y cordial entre compafieros? X 15 15

sla venta a través de
sugerencias se esta X 15 15
efectuando con éxito?

¢ Se coordinan las actividades

con el resto de procesos? X 0 15
¢ Existe capacitacion a
meseros y cajeros? X 0 15

;Se ingresan correctamente
los datos al sistema? X 15 15

.Se aplican indicadores de
desempefio? X 0 10

TOTALES 60 100

- 210 -


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

PDE

% Complete

Click Here to upgrad

Unlimited Pages

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

AQOV5.2/2

CALIFICACION DEL RIESGO INHERENTE

En base a toda la informaciéon obtenida durante el conocimiento de la

empresa se ha establecido un riesgo inherente del 20%.

CALIFICACION DEL RIESGO DE CONTROL

Nivel de Confianza = Calificacién Total x 100 / Ponderaciéon Total
= 60 x 100 /100
= 60%

RIESGO DE CONTROL MEDIO BAJO

NIVEL DE CONTROL 51% - 75% 76% - 100%

NIVEL DE CONFIANZA MEDIO ALTO

100 — Nivel de Confianza
100 - 60
= 40% (Riesgo de Control Medio)

Riesgo de Control

CALIFICACION DEL RIESGO DE DETECCION

El equipo de auditoria estima que el nivel de riesgo de deteccion en el

proceso de ventas es del 10%.

CALIFICACION DEL RIESGO DE AUDIT ORIA
Riesgo de Auditoria=RI* RC * RD
=20% * 40% * 10%
=0,8%

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 26-01-10 Fecha: 26-01-10
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
EVALUACION DE CONTROL INTERNO
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Cuestionario de Control Interno

Respuestas Porcentaje

Cuestionario Si No N/A | calif. | Pond. Comentario
¢ El Direccionamiento Unicamente
Estratégico del Restaurante es lo conoce el
de conocimiento general para X 0 5 personal del
el personal? proceso de

Ventas.

.Se aplican indicadores de
desempefio en el area? X 0 5

;.Se ha definido en forma
correcta el organigrama X 5 5
estructural del Restaurante?

;.Se ha definido en forma
correcta el organigrama

funcional y de personal del X 5 5
Restaurante?

¢ El software utilizado

actualmente es valido vy

confiable para el X 5 5
funcionamiento de los

procesos?

;Se mantiene un buen nivel
de comunicacion entre los X 0 5
procesos del area operativa.
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EC.2/5

Cuestionario

Respuestas

Porcentaje

Si

No

N/A

Calif. | Pond.

Comentario

SEl area cuenta con un
eficiente sistema de Control
Interno?

PROCESO DE COMPRAS

¢ Se efectian pruebas con los
productos ofrecidos por los
proveedores?

¢Existe un seguimiento previo
de las condiciones antes de la
calificacion de un proveedor?

¢Existe  una  planificacion
previa de compras antes de
efectuarlas?

;Se efectllan conciliaciones
entre los saldos del sistema y
los del inventario fisico?

Los saldos
no coinciden
a simple
vista.

PROCESO DE PRODUCCION

.Se cumple con los
procedimientos que indica el
manual de recetas?

¢La produccion se basa en los
requerimientos que indica el
sistema?
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Respuestas Porcentaje
Cuestionario Si No N/A | calif. | Pond. Comentario
¢ Existe una adecuada
distribucién de funciones? X 0 5
.Se  ingresa al sistema
correctamente los pesos de la X 0 5
produccién?
¢Se cumple con los tiempos
de produccion indicados en el X 5 5
manual de procedimientos?
PROCESO DE VENTAS
¢Existen evaluaciones de la Se aplican
calidad del servicio al cliente? X 5 5 encuestas a
los clientes.
¢ Existe un ambiente motivado
y cordial entre compafieros? X 5 5
sla venta a través de
sugerencias se esta X 5 5
efectuando con éxito?
¢ Se coordinan las actividades
con el resto de procesos? X 0 5
TOTALES 45 100

- 214 -



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.
Click Here to up
Unlimited Pages anad EC.4/5

NIVEL DE RIESGO DE CONTROL

RIESGO DE CONTROL MEDIO BAJO
NIVEL DE CONTROL 51% - 75% 76% - 100%
NIVEL DE CONFIANZA MEDIO ALTO
N.C.= Nivel de Control NC = CTx 100
PT

C.T.= Calificacién Total = 45

NC = 45 x 100
P.T.= Ponderacién Total = 100 100

NC = 45%

En base a la evaluacién de control interno realizada en el Area de
Operaciones se ha obtenido como resultados, un Nivel de Control de 45%
gue se encuentra en un parametro de 5% - 50% un Nivel de Confianza
BAJO y un Riesgo de Control ALTO, lo que refleja que aun con los
controles existentes no se ha podido prevenir, detectar y corregir las

deficiencias existentes.

CALIFICACION DEL RIESGO INHERENTE
En base a toda la informacion obtenida durante el conocimiento de la

empresa se ha establecido un riesgo inherente del 30%.

CALIFICACION DEL RIESGO DE CONTROL
La formula para establecer el porcentaje del Riesgo de Control sera la

diferencia entre el 100% y el porcentaje del Nivel de Confianza.
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EC.5/5
RC = 100% — Nivel de Confianza%
RC = 100% — 45%
RC = 55% (Riesgo de Control Alto)

CALIFICACION DEL RIESGO DE DETECCION

Segun la informacién obtenida de la empresa y en base a la estimacién de
los porcentajes de riesgo inherente y calculo del riesgo de control se ha
llegado a estimar que el nivel de riesgo de deteccion que tiene el

Restaurante y especificamente el Area de Operaciones es del 10%.

CALIFICACION DEL RIESGO DE AUDITORIA

Una vez establecidos los Riesgo Inherentes, Riesgo de Control y Riesgo de
Deteccion, se puede determinar el Riesgo de Auditoria, el mismo que es el
resultado del producto o multiplicacion de los tres primeros riesgos
mencionados anteriormente, y que es el reflejo del riesgo que se podra
presentar al momento de ejecutar el examen y al establecer las conclusiones

y recomendaciones en base a resultados.

RA = RI*RC*RD
RA = 30% * 55% * 10%
RA = 1.65%

Una vez realizada la operacion se ha establecido que el riesgo de auditoria
es del 1.65%, un indice bastante aceptable, es decir, que al momento de
realizar el examen no existira un margen alto de error en el mismo, y que las

conclusiones que se obtengan tendran un altisimo grado de veracidad.

Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 29-01-10 Fecha: 29-01-10
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HH1.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
HOJA DE HALLAZGOS No. 1
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Personal no cumple con el perfil profesional

Condicion:

El personal que labora en el restaurante no cumple con los perfiles

profesionales acorde a los cargos desempefiados.

Criterio:

Se esta incumpliendo con el reglamento interno del restaurante donde se
describe el perfil profesional con el que deben cumplir los empleados para
cada uno de los puestos asignados.

Causa:

Los Gerentes de los procesos operativos no estan cumpliendo con este
reglamento al momento de contratar a los empleados debido a que lo

hacen en base a afinidad o recomendaciones.

Efecto:

Al no cumplir con el perfil profesional en los puestos operativos, no existe

un buen nivel de conocimiento lo que provoca incompetencia.
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Conclusioén:

El reglamento interno indica claramente sobre el tipo de perfil que deben
ocupar cada uno de los empleados en sus respectivos puestos de trabajo,
sin embargo ha influido més otros motivos al momento de la seleccion de
personal por lo que el nivel de conocimiento de los empleados a resultado

deficiente.

Recomendacioén:

Al Gerente de Operaciones

¢ Involucrarse personalmente en el proceso de seleccién del personal
del area operativa ya que al no existir un area de recursos humanos

es su obligacién supervisar que el personal nuevo que ingresa al

restaurante cumpla con el perfil y nivel de conocimientos requerido.
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
HOJA DE HALLAZGOS No. 2
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Falta de difusion del Direccionamiento Estratégico al personal

Condicion:

El direccionamiento estratégico no ha sido divulgado al personal del

restaurante.

Criterio:

Las practicas administrativas sefialan que el direccionamiento estratégico
debe ser de conocimiento del personal que labora en la organizacion, ya

que debe constituir un medio para alcanzar los objetivos propuestos.

Causa:

La Gerencia General no ha dado suficiente importancia al
direccionamiento estratégico, por lo cual no ha comunicado a los mandos
medios que la den a conocer al personal y la apliquen.

Efecto:

Se ha incurrido un costo innecesario y en pérdida de tiempo al elaborar

dicho direccionamiento que no esta siendo utilizado ni seguido por el

personal del restaurante.
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Conclusion:

El direccionamiento estratégico elaborado por la empresa no es del
conocimiento de los empleados de la empresa por lo cual no pueden
aplicar los lineamientos indicados en él.

Recomendacion:

Al Gerente General

e Comunicar a los mandos medios acerca de la necesidad de difundir
dicho direccionamiento y asegurar la implementacion de las
estrategias propuestas en el con el objetivo de mejorar la calidad del

servicio y alcanzar los objetivos propuestos.

Al Gerente de Operaciones

e Elaborar un documento que contenga escrito el direccionamiento
estratégico y entregar a los Gerentes de cada proceso para que lo
hagan llegar a los empleados.
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES
HOJA DE HALLAZGOS No. 3
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Necesidad de elaborar una Planificacion Estratégica

Condicion:

El direccionamiento estratégico no ha sido un apoyo para las operaciones
de la empresa, puesto que no se han disefiado ni se han aplicado
estrategias.

Criterio:

El restaurante a pesar de poseer un Direccionamiento Estratégico no a
podido mejorar su nivel de desempefio por qué se hace necesario la
aplicacion de estrategias en base a un programa de actividades que solo
una completa Planificacién Estratégica la puede dar.

Causa:

La Gerencia General no se ha preocupado por la realizacion de un
Planificacion Estratégica.

Efecto:

Se ha incurrido un costo innecesario y en pérdida de tiempo al elaborar el

Direccionamiento Estratégico que no ofrece resultados.
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Conclusion:

HH3.2/2

El direccionamiento estratégico no ha sido un apoyo para las operaciones

de la empresa, sino que se ha convertido en un gasto innecesario.

Recomendacion:

Al Gerente General

e Coordinar la elaboracion de una Planificacion Estratégica con una

compafiia especializada en el conocimiento de restaurantes con el fin

de que las estrategias disefiadas ayuden a mejorar las operaciones.
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HH4.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
HOJA DE HALLAZGOS No. 4
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Inadecuada planificacion de compras

Condicion:

El proceso de compras no planifica de manera adecuada las compras
semanales por lo que se genera mucho desperdicio y se incrementan los

costos ya que se efectian demasiadas compras de emergencia.

Criterio:

La planificacion de las actividades es necesaria para un correcto
desenvolvimiento del proceso de compras, puntos como el volumen de
compra, el proveedor y las formas de almacenamiento son indispensables

a la hora de entregar calidad al cliente.

Causa:

Existe descuido por parte del responsable de dicho proceso ya que previo
de la ejecucion diaria de compras seria correcta una planificaciéon que
indique los requerimientos antes de tomar cualquier decision.

Efecto:

No se puede efectuar compras al azar ya que las consecuencias de

hacerlo es la elevacion de costos de produccién tanto por el precio final de

la materia prima como por el nivel de desperdicio ocasionado.
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Conclusioén:

El personal a cargo del proceso de compras esta dejando de lado la
planificacion de las actividades, efectla compras de emergencia y se

genera desperdicio lo que eleva los costos.

Recomendacion:

Al Jefe de Compras

e Elaborar un método de planificaciéon y presentarlo a la gerencia para
su aprobacion utilizando recursos disponibles tales como las
estadisticas de compras que emite el sistema “RES 3000”, asi como
cualquier otra herramienta disponible en el restaurante con el afan de
que no existan necesidades de Ultima hora y no se tengan que afectar

los costos finales.
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HH5.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
HOJA DE HALLAZGOS No. 5
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Incumplimiento de Ingreso de informacién al sistema

Condicion:

Existen transacciones sin registrar en el sistema y otras mal ingresadas lo

que provoca que la informacién del mismo no sea confiable.

Criterio:

Segun el manual de procedimientos del proceso de compras todos los
movimientos deben ser ingresados al sistema y de manera correcta para
asi poder obtener resultados reales de los movimientos.

Causa:

Existe incomprension y falta de conocimiento sobre la importancia de
ingresar correctamente los movimientos al sistema por parte de quienes
los manejan diariamente.

Efecto:

Los resultados del inventario del sistema no son confiables puesto que

existe un mal manejo del ingreso de las transacciones.
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Conclusioén:

Existen errores en el ingreso de informacion al sistema lo que hace que

los resultados que arroja el mismo sean poco confiables, convirtiéndose

en una carga, mas que en una herramienta de apoyo.

Recomendacion:

A Gerentes de Procesos

Elaborar un plan de capacitacién sobre el manejo correcto del sistema
con el fin de evitar se siga ingresando de manera errénea la
informacion, esta capacitacién debe incluir a todo el personal de los
procesos de compras, produccién y ventas que sean responsables del
ingreso de informacion al sistema, sin embargo es urgente se aplique

en el proceso de compras.
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HH6.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
HOJA DE HALLAZGOS No. 6
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Falta de aplicacion de indicadores de gestion

Condicién:

Las evaluaciones de desempefio son inexistentes, por lo que no se
conoce a ciencia cierta sobre la eficiencia, eficacia y economia de las
operaciones.

Criterio:

Las practicas administrativas indican que la aplicacién de Indicadores de
Gestion es necesaria para evaluar el desempefio de las operaciones del
restaurante.

Causa:

La Gerencia no se ha preocupado sobre el disefio de Indicadores de

Gestién como una herramienta para la evaluacion de desempefio.
Efecto:
En virtud de lo expresado sin la aplicacion de Indicadores de Gestidon no

se puede poseer una herramienta de apoyo para medir el desempefio de

las operaciones.
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Conclusion:

Falta de aplicacién de indicadores de desempefio, mismos que podrian
dar a la compafiia una clara vision acerca del nivel de eficiencia, eficacia 'y

economia de las operaciones.

Recomendacioén:

Al Gerente General

o Disefiar los indicadores necesarios a utilizarse en cada proceso, para
su inmediata aplicaciéon con el fin de conocer el nivel de desempefio

de las funciones y el direccionamiento hacia los objetivos del area

operativa en su conjunto.
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
HOJA DE HALLAZGOS No. 7
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Produccidon no cumple con requerimientos

Condicion:

La produccion de alimentos no est4 basada en los requerimientos del
sistema por lo que puede ocasionarse desperdicio en unos casos y en
otros se puede fallar al cliente ya que se podria terminar el producto

expuesto en la carta.

Criterio:

De acuerdo con el manual de funciones la produccion de los alimentos
debe basarse en los requerimientos del sistema, los que son alimentados

por el proceso de ventas al momento de registrar las reservaciones.

Causa:

El Gerente de Produccién se encuentra manejando la misma a su criterio

personal de acuerdo a lo que el considera necesario.

Efecto:

Los clientes son sin duda los mas perjudicados ya que se les estaria
fallando en los alimentos reservados, y en otros casos se ocasiona

desperdicio.
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Conclusion:

Existe incumplimiento en los requerimientos de produccion que se han
registrado en | sistema en base a las reservaciones efectuadas lo que
puede generar molestias al cliente o desperdicio en otros casos.
Recomendacioén:

Al Gerente de Produccion

¢ Planificar la produccion de los alimentos en base a los requerimientos

gue se han ingresado en el sistema en referencia de las

reservaciones efectuadas durante la semana.
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HH8.1/2

RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
HOJA DE HALLAZGOS No. 8
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Incompatibilidad de funciones

Condicion:

Existe incumplimiento de las funciones que se describen en el Manual de
Cargos y Funciones especialmente en el area de operaciones lo que
provoca duplicidad de las funciones e incluso otras que son efectuadas

por dos personas a la vez.

Criterio:

El Manual de Cargos y Funciones indica que cada empleado es

responsable de realizar funcion para la que fue contratado.

Causa:

El Gerente de Produccion ha manejado la distribucion de funciones sin

una planificacion adecuada de acuerdo a las necesidades de cada dia.

Efecto:

El desempefio de los trabajadores no puede ser desarrollado ya que las
funciones se realizan de manera compartida y en ocasiones un solo
trabajador no se abastece a manejan dos o mas estaciones influyendo

directamente en la calidad de sus trabajo.
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Conclusion:

La distribucion de las funciones se esta manejando de una manera
desordenada lo que provoca duplicidad de funciones o carga excesiva de
trabajo, en otras palabras existe incumplimiento de funciones.
Recomendacion:

Al Gerente de Produccion

e Se debe respetar lo estipulado en Manual de Cargos y Funciones,

para que dichas funciones se desarrollen ordenadamente con el

objetivo de optimizar el desempefio de los trabajadores.
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONE S
HOJA DE HALLAZGOS No. 9
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

Falta de capacitacion al personal

Condicion:
Existe incumplimiento de la capacitacion programada para el personal del
proceso de ventas, lo que provoca que no exista un mejor

desenvolvimiento para con el cliente.

Criterio:

Existe una programacion efectuada para el afio 2009 acerca de las

capacitaciones para los empleados del proceso de ventas.

Causa:

El Gerente de Ventas no ha coordinado las actividades de capacitacion
para dar cumplimiento de lo estipulado en el programa elaborado por el
mismo.

Efecto:

El desempeiio de los trabajadores del proceso de ventas no se ha

desarrollado de una manera muy eficiente ya que carecen aun de

conocimiento en algunas areas.
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Conclusion:

La distribucion de las funciones se esta manejando de una manera
desordenada lo que provoca duplicidad de funciones o carga excesiva de
trabajo, en otras palabras existe incumplimiento de funciones.
Recomendacion:

Al Gerente de Ventas

e Se debe respetar lo estipulado en el programa de capacitacion que

fue estructurado y presentado a Gerencia General por el Gerente de

Ventas, de manera que se debe dar la importancia del caso para

elevar el conocimiento del personal.
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Resultados

La comunicacion de los hallazgos y su respectiva evaluacion significa que
ha concluido con la fase de planificacién especifica y que la evidencia de
la auditoria realizada, se encuentra en los papeles de trabajo, que se

veran reflejados en el informe final de auditoria.

El objetivo primordial de la comunicacion de resultados es informar sobre
las deficiencias y desviaciones detectadas en la auditoria a las
autoridades a través de un informe escrito, mismo que contiene los
comentarios, conclusiones y recomendaciones que deben ser aplicadas

inmediatamente.
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toriade Comunicacion de Resultados

CR1.1/1

RESTAURANTE “LA CHOZA”

AREA DE OPERACIONES
COMUNICACION DE RESULTADOS
PROGRAMA DE AUDIT ORIA
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Diciembre del 2009

No. Procedimientos

Realizado
por:

Ref. PIT Fecha Observaciones

Objetivo: Informar sobre las deficiencias y desviaciones detectadas en la
auditoria a las autoridades del restaurante a través de un informe escrito.

Prepare la
y | Comvecatoria - &1 apg RV | 01-02-10
Conferencia Final de
Resultados.
Prepare la guia de
2 L ., AD5.1/4 RV 01-02-10
distribucion.
Realice el Acta de
3 | Conferencia Final de | AD5.1/4 RV 01-02-10
Resultados.
Prepare el oficio de
Comunicacion de BIl.1/20 RV 02-02-10
Resultados
4 Realice el Borr(fido,r de B1.1/20 RV 02-02-10
Informe de Auditoria.
Elaborado por: RV Supervisado por: FB
Fecha: 31-01-10 Fecha: 31-01-10
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“VELA & ASOCIADOS”
CONVOCATORIA A CONFERENCIA FINAL

Sangolqui, 01 de febrero del 2010

M.B.A.
Fernando Montenegro
GERENTE GENERAL DEL RESTAURANTE “LA CHOZA”

Presente.-

Convoco a usted a la conferencia final de comunicacion de resultados de
la Auditoria de Gestion al Area de Operaciones del Restaurante “La
Choza” por el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre
del 2009, realizado mediante orden de trabajo No. OT-Dc-2009-001 de
fecha 01 de diciembre del 2009.

Dicho acto se llevara a cabo en el auditorio del Colegio de Contadores de
Pichincha, ubicado en la Av. Ifaquito Oe3 — 301, el dia 1 de Febrero del
2010 a las 17h00, en caso de no asistir personalmente favor notificar por
escrito indicando el nombre, apellido y cargo de la persona que lo hara en

Su representacion.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita

Auditor General
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“VELA & ASOCIADOS”
GUIA DE DISTRIBUCION DE CONVOCATORIAS AL
PERSONAL DEL AREA DE OPERACIONES DEL
RESTUARANTE “LA CHOZA” CIA. LTDA.

No. Nombres y Apellidos Cargo Fecha Firma
1 Diana Pallares Gerente de Operaciones 27-02-10
2 Diego Suarez Jefe de Compras 27-02-10
3 Giovanni Ospina Gerente de Produccion 27-02-10
4 Juan Donoso Gerente de Ventas 27-02-10
5 Esteban Céardenas Bodeguero 27-02-10
6 José Teran Bodeguero 27-02-10
7 Aldo Crespo Mesero 27-02-10
8 Esteban Verdesoto Mesero 27-02-10
9 Gabriela Campoverde | Mesero 27-02-10
10 Guadalupe Moran Mesero 27-02-10
11 Joaquin Olmedo Mesero 27-02-10
12 Carlos Tapia Mesero 27-02-10
13 Victor Gualotufia Mesero 27-02-10
14 Joe Tapia Mesero 27-02-10
15 Esteban Valdez Mesero 27-02-10
16 Leonardo Cando Mesero 27-02-10
17 Cristina Arcos Cajero 27-02-10
18 Viviana Lopez Cajero 27-02-10
19 Juan Espinosa Cocinero 27-02-10
20 Edison Alvarez Cocinero 27-02-10
21 Alvaro Dillon Cocinero 27-02-10
22 Andrés Trujillo Cocinero 27-02-10
23 José Chancusig Cocinero 27-02-10
24 Aldo Tapia Cocinero 27-02-10
25 Fernando Toledo Cocinero 27-02-10
26 Ana Corrales Cocinero 27-02-10
27 Alexandra Mora Cocinero 27-02-10
28 Edison Rojas Cocinero 27-02-10
29 Priscila Castillo Cocinero 27-02-10
30 Galo Varela Cocinero 27-02-10
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ACTA DE CONFERENCIA FINAL DE
COMUNICACION DE RESULTADOS CONTENIDOS
EN EL BORRADOR DEL INFORME DE AUDITORIA

DE GESTION AL AREA DE OPERACIONES DEL
RESTAURANTE “LA CHOZA” CIA. LTDA. POR EL
PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE ENERO
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2009.

En la ciudad de Quito, provincia de Pichincha, al primer dia del mes de
Febrero del 2010, a las diecisiete horas, los suscritos: M.B.A Fernando
Montenegro, Gerente General, Ing. Fernando Brito, Supervisor e Ing.
Roberto Vela, Jefe de Equipo se retunen en el auditorio del Colegio de
Contadores de Pichincha, con el objeto de dejar constancia de la
comunicacion de resultados de la Auditoria de Gestién al Area de
Operaciones del Restaurante “La Choza” por el periodo comprendido
entre el 1 de enero al 31 de diciembre del 2009, realizado mediante orden
de trabajo No. OT-Dc-2009-001 de fecha 01 de diciembre del 2009.

En presencia de los abajo firmante, se procedié a la lectura del informe,
se analizaron y discutieron los resultados del examen plasmados en los

comentarios, conclusiones y recomendaciones.

Para constancia de lo actuado, las personas asistentes suscriben la

presente acta.

Nombres y Apellidos Cargo Firma
Diana Pallares Gerente de Operaciones
Diego Suarez Jefe de Compras
Giovanni Ospina Gerente de Produccion
Juan Donoso Gerente de Ventas
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Cargo Firma
orroroTTer Bodeguero
José Teran Bodeguero
Aldo Crespo Mesero
Esteban Verdesoto Mesero
Gabriela Campoverde Mesero
Guadalupe Moran Mesero
Joaguin Olmedo Mesero
Carlos Tapia Mesero
Victor Gualotufia Mesero
Joe Tapia Mesero
Esteban Valdez Mesero
Leonardo Cando Mesero
Cristina Arcos Cajero
Viviana Lopez Cajero
Juan Espinosa Cocinero
Edison Alvarez Cocinero
Alvaro Dillon Cocinero
Andrés Trujillo Cocinero
José Chancusig Cocinero
Aldo Tapia Cocinero
Fernando Toledo Cocinero
Ana Corrales Cocinero
Alexandra Mora Cocinero
Edison Rojas Cocinero
Priscila Castillo Cocinero
Galo Varela Cocinero
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“VELA & ASOCIADOS”
OFICIO OF - 001

Sangolqui, 02 de febrero del 2010

M.B.A.
Fernando Montenegro
GERENTE GENERAL DEL RESTAURANTE “LA CHOZA”

Presente.-

Hemos efectuado la Auditoria de Gestion al &rea de operaciones del
restaurante “La Choza”, misma que se ha llevado a cabo utilizando
pruebas y procedimiento considerados necesarios para la identificaciéon de

las areas criticas de la organizacion.
El objetivo de la auditoria fue el determinar el grado de eficiencia, eficacia
y economia de las operaciones, al igual que el cumplimiento de la base

legal que rige la empresa.

El informe contiene conclusiones y recomendaciones, ademas se ha

disefiado un plan de monitoreo para la implantacién de las mismas.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita
Auditor General
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CONTENIDO

Administracién de Auditoria

Informacién Enviada

Convenio de Servicios Profesionales
Orden de Trabajo

Circulares al personal

Guia de Distribucién

Conferencia Final de Resultados

Archivo de Planificaciéon

Planificacion Preliminar

Programa de Auditoria

Entrevista a Gerente General
Entrevista a Gerente de Operaciones
Entrevista a Jefe de Compras
Entrevista a Gerente de Produccion
Entrevista a Gerente de Ventas
Cédula Narrativa cumplimiento de Base Legal
Organigrama Estructural
Organigrama Funcional
Organigrama de Personal

Listado de Personal
Direccionamiento Estratégico
Cédula Narrativa de Compras
Listado de Proveedores

Cédula Narrativa de Produccién
Produccion vs. Requerimiento

Cédula Narrativa de Ventas
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Reporte Preliminar de Auditoria

Planificacion Especifica

Programa de Auditoria

Diagrama de Causa — Efecto

Cédula de Analisis Perfil Profesional

Cédula de Analisis Doc. Direccionamiento. Estratégico
Andlisis de Proveedores

Cédula de Analisis Ingreso de Informacion al Sistema
Disefio y Aplicacion de Indicadores al Proceso de Compras
Criterios de Puntuacion para Evaluacion Final (Compras)
Evaluacion de Control Interno Proceso de Compras
Analisis Comparativo de Produccién

Cédula de Analisis Cumplimiento de Funciones

Disefio y Aplicacion de Indicadores al Proceso de Produccion
Criterios de Puntuacion para Evaluacion Final (Produccion)
Evaluacion de Control Interno Proceso de Produccion
Analisis de Ventas Efectuadas (2008 - 2009)

Cédula de Analisis Cumplimiento de Capacitacién

Disefio y Aplicacion de Indicadores al Proceso de Ventas
Criterios de Puntuacion para Evaluacion Final (Ventas)
Evaluacion de Control Interno Proceso de Ventas

Evaluacién de Control Interno
Comunicacién de Resultados
Programa de Auditoria

Borrador de Informe

Seguimiento y Monitoreo

Matriz de Seguimiento y Monitoreo
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AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE
OPERACIONES DEL RESTAURANTE
“LA CHOZA™.

Informe No. 001 — CR - 2009

Periodo: Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2009
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AD: Administracion de la Auditoria

PP: Planificacidon Preliminar

PE: Planificacion Especifica

AO: Area de Operaciones

AOC: Proceso de Compras

AOP: Proceso de Produccion

AQV: Proceso de Ventas

EC: Evaluacién de Control Interno

HH: Hoja de Hallazgos

CR: Comunicacién de Resultados

Bl: Borrador de Informe

SM: Seguimiento y Monitoreo
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CAPITULO|

Informacion Introductoria

Motivo del Examen
La Auditoria de Gestién se efectuara para analizar y evaluar la eficiencia,
eficacia y economia de los procesos de compras, produccion y ventas,

mismos que conforman el &rea de operaciones del restaurante “La
Choza”.

Objetivos del Examen

e Determinar los niveles de eficiencia, efectividad y economia en el

area operativa del restaurante.

e Medir la efectividad de las tareas realizadas en el area de
operaciones a través de la aplicacién de indicadores de gestion.

e Evaluar el control interno del area operativa, a fin de mejorar los

controles existentes para un correcto desempefio.

e Elaborar el respectivo borrador de informe como resultado del

trabajo realizado en el area operativa del restaurante.
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El examen de Auditoria de Gestion a realizarse al area de operaciones del
Restaurante “La Choza”, cubrira el periodo comprendido entre el 01 de
enero al 31 de diciembre del 2009.

Enfoque

La Auditoria de Gestion determinara el nivel de eficiencia, eficacia y
economia con que la empresa utiliza sus recursos disponibles para

alcanzar sus objetivos propuestos.

Conocimiento del Area Operativa

Se refiere exclusivamente al servicio de restaurante que va desde una
gestién de compras, pasando por procesos de produccion para asi poder
llegar al cliente con un producto terminado de excelente calidad tanto en
el sabor como en el servicio al cliente a la mesa e inclusive el servicio

para llevar.

El contar con un proceso operativo correctamente identificado, permite
manejar con criterio los estdndares de calidad, el manejo de los
productos, el manejo de desperdicio, el abastecimiento de materias
primas, el control de costos, las politicas de venta, las promociones y un

optimo servicio al cliente.

Componentes Auditados

La Auditoria abarco las actividades del area de operaciones, misma que

se encuentra integrada por tres procesos que son:
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omo objetivo mantener el proceso productivo de
la empresa, adquiriendo las materias primas y productos de alta

calidad y con las mejores condiciones de precio.

e Produccién. Este proceso se refiere al arte gastronémico, lo que
consiste en preparar comida tipica ecuatoriana e internacional

especializada de acuerdo a las necesidades del cliente.
e Ventas. Este proceso se refiere principalmente a la calidad de

servicio que entrega el restaurante a sus clientes, siendo para “La

Choza” el mas importante y quien siempre tiene la razon.
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CAPITULO Il

Resultados Encontrados

1. Personal no cumple con el perfil profesional

El personal que labora en el restaurante no cumple con los perfiles

profesionales acorde a los cargos desempefiados.

Se esta incumpliendo con el reglamento interno del restaurante donde se
describe el perfil profesional con el que deben cumplir los empleados para

cada uno de los puestos asignados.

Los Gerentes de los procesos operativos no estan cumpliendo con este
reglamento al momento de contratar a los empleados debido a que lo

hacen en base a afinidad o recomendaciones.

Al no cumplir con el perfil profesional en los puestos operativos, no existe

un buen nivel de conocimiento lo que provoca incompetencia.

Conclusioén:

El reglamento interno indica claramente sobre el tipo de perfil que deben
ocupar cada uno de los empleados en sus respectivos puestos de trabajo,
sin embargo ha influido més otros motivos al momento de la selecciéon de
personal por lo que el nivel de conocimiento de los empleados a resultado

deficiente.
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Al Gerente de Operaciones

¢ Involucrarse personalmente en el proceso de seleccién del personal
del area operativa ya que al no existir un area de recursos humanos
es su obligacién supervisar que el personal nuevo que ingresa al

restaurante cumpla con el perfil y nivel de conocimientos requerido.

2. Faltade difusién del Direccionamiento Estratégico al personal

El direccionamiento estratégico no ha sido divulgado al personal del
restaurante.

Las practicas administrativas sefialan que el direccionamiento estratégico
debe ser de conocimiento del personal que labora en la organizacion, ya

que debe constituir un medio para alcanzar los objetivos propuestos.

La Gerencia General no ha dado suficiente importancia al
direccionamiento estratégico, por lo cual no ha comunicado a los mandos

medios que la den a conocer al personal y la apliquen.

Se ha incurrido un costo innecesario y en pérdida de tiempo al elaborar
dicho direccionamiento que no esta siendo utilizado ni seguido por el
personal del restaurante.

Conclusion:

El direccionamiento estratégico elaborado por la empresa no es del

conocimiento de los empleados de la empresa por lo cual no pueden

aplicar los lineamientos indicados en él.
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Al Gerente General

e Comunicar a los mandos medios acerca de la necesidad de difundir
dicho direccionamiento y asegurar la implementacion de las
estrategias propuestas en el con el objetivo de mejorar la calidad del

servicio y alcanzar los objetivos propuestos.

Al Gerente de Operaciones
e Elaborar un documento que contenga escrito el direccionamiento
estratégico y entregar a los Gerentes de cada proceso para que lo

hagan llegar a los empleados.

3.- Necesidad de una Planificacion Estratégica

El direccionamiento estratégico no ha sido un apoyo para las operaciones
de la empresa, puesto que no se han disefiado ni se han aplicado

estrategias.

El restaurante a pesar de poseer un Direccionamiento Estratégico no ha
podido mejorar su nivel de desempefio por qué se hace necesario la
aplicacion de estrategias en base a un programa de actividades que solo

una completa Planificacién Estratégica la puede dar.

La Gerencia General no se ha preocupado por la realizacion de un

Planificacion Estratégica.

Se ha incurrido un costo innecesario y en pérdida de tiempo al elaborar el

Direccionamiento Estratégico que no ofrece resultados.
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El direccionamiento estratégico no ha sido un apoyo para las operaciones

de la empresa, sino que se ha convertido en un gasto innecesario.

Recomendacion:

Al Gerente General
e Coordinar la elaboracion de una Planificacion Estratégica con una
compafiia especializada en el conocimiento de restaurantes con el fin

de que las estrategias disefiadas ayuden a mejorar las operaciones.

4.- Inadecuada planificacion de compras

El proceso de compras no planifica de manera adecuada las compras
semanales por lo que se genera mucho desperdicio y se incrementan los

costos ya que se efectian demasiadas compras de emergencia.

La planificacion de las actividades es necesaria para un correcto
desenvolvimiento del proceso de compras, puntos como el volumen de
compra, el proveedor y las formas de almacenamiento son indispensables

a la hora de entregar calidad al cliente.

Existe descuido por parte del responsable de dicho proceso ya que previo
de la ejecucion diaria de compras seria correcta una planificaciéon que

indique los requerimientos antes de tomar cualquier decision.
No se puede efectuar compras al azar ya que las consecuencias de

hacerlo es la elevacion de costos de produccién tanto por el precio final de

la materia prima como por el nivel de desperdicio ocasionado.
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El personal a cargo del proceso de compras esta dejando de lado la
planificaciéon de las actividades, efectla compras de emergencia y se

genera desperdicio lo que eleva los costos.

Recomendacion:

Al Jefe de Compras

e Elaborar un método de planificacion y presentarlo a la gerencia para
su aprobacion utilizando recursos disponibles tales como las
estadisticas de compras que emite el sistema “RES 3000”, asi como
cualquier otra herramienta disponible en el restaurante con el afan de
que no existan necesidades de Ultima hora y no se tengan que afectar

los costos finales.

5.- Incumplimiento de Ingreso de informacion al sistema

Existen transacciones sin registrar en el sistema y otras mal ingresadas lo

que provoca que la informacién del mismo no sea confiable.

Segun el manual de procedimientos del proceso de compras todos los
movimientos deben ser ingresados al sistema y de manera correcta para

asi poder obtener resultados reales de los movimientos.
Existe incomprension y falta de conocimiento sobre la importancia de
ingresar correctamente los movimientos al sistema por parte de quienes

los manejan diariamente.

Los resultados del inventario del sistema no son confiables puesto que

existe un mal manejo del ingreso de las transacciones.
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Existen errores en el ingreso de informacion al sistema lo que hace que
los resultados que arroja el mismo sean poco confiables, convirtiéndose

en una carga, mas que en una herramienta de apoyo.

Recomendacion:

A Gerentes de Procesos

e Elaborar un plan de capacitacion sobre el manejo correcto del sistema
con el fin de evitar se siga ingresando de manera errénea la
informacion, esta capacitacion debe incluir a todo el personal de los
procesos de compras, produccién y ventas que sean responsables del
ingreso de informacion al sistema, sin embargo es urgente se aplique

en el proceso de compras.
6.- Faltade aplicacion de indicadores de gestion
Las evaluaciones de desempefio son inexistentes, por lo que no se
conoce a ciencia cierta sobre la eficiencia, eficacia y economia de las
operaciones.
Las practicas administrativas indican que la aplicacién de Indicadores de
Gestion es necesaria para evaluar el desempefio de las operaciones del

restaurante.

La Gerencia no se ha preocupado sobre el disefio de Indicadores de

Gestién como una herramienta para la evaluacion de desempefio.
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sin la aplicacion de Indicadores de Gestion no

ramienta de apoyo para medir el desempefo de

las operaciones.

Conclusioén:

No se ha tomado en cuenta la necesidad de la aplicacion de indicadores
de desempefio, mismos que podrian dar a la compafiia una clara visién

acerca del nivel de eficiencia, eficacia y economia de las operaciones.

Recomendacion:

Al Gerente General

o Disefiar los indicadores necesarios a utilizarse en cada proceso, para
su inmediata aplicacion con el fin de conocer el nivel de desempefio
de las funciones y el direccionamiento hacia los objetivos del area

operativa en su conjunto.

7.- Produccion no cumple con requerimientos

La produccion de alimentos no est4 basada en los requerimientos del
sistema por lo que puede ocasionarse desperdicio en unos casos y en
otros se puede fallar al cliente ya que se podria terminar el producto

expuesto en la carta.
De acuerdo con el manual de funciones la produccion de los alimentos
debe basarse en los requerimientos del sistema, los que son alimentados

por el proceso de ventas al momento de registrar las reservaciones.

El Gerente de Produccién se encuentra manejando la misma a su criterio

personal de acuerdo a lo que él considera necesario.
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a los mas perjudicados ya que se les estaria
fallando en los alimentos reservados, y en otros casos se ocasiona

desperdicio.

Conclusioén:

Existe incumplimiento en los requerimientos de produccién que se han
registrado en el sistema en base a las reservaciones efectuadas lo que

puede generar molestias al cliente o desperdicio en otros casos.

Recomendacion:

Al Gerente de Produccion
¢ Planificar la produccion de los alimentos en base a los requerimientos
gue se han ingresado en el sistema en referencia de las

reservaciones efectuadas durante la semana.

8.- Incompatibilidad de funciones

Existe incumplimiento de las funciones que se describen en el Manual de
Cargos y Funciones especialmente en el area de operaciones lo que
provoca duplicidad de las funciones e incluso otras que son efectuadas
por dos personas a la vez.

El Manual de Cargos y Funciones indica que cada empleado es

responsable de realizar funcion para la que fue contratado.

El Gerente de Produccion ha manejado la distribucion de funciones sin
una planificacion adecuada de acuerdo a las necesidades de cada dia.
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pajadores no puede ser desarrollado ya que las

> manera compartida y en ocasiones un solo
trabajador no se abastece a manejan dos o0 mas estaciones influyendo
directamente en la calidad de sus trabajo.

Conclusioén:

La distribucion de las funciones se esta manejando de una manera
desordenada lo que provoca duplicidad de funciones o carga excesiva de

trabajo, en otras palabras existe incumplimiento de funciones.

Recomendacion:

Al Gerente de Produccion
e Se debe respetar lo estipulado en Manual de Cargos y Funciones,
para que dichas funciones se desarrollen ordenadamente con el

objetivo de optimizar el desempefio de los trabajadores.

9.- Falta de capacitacion al personal

Existe incumplimiento de la capacitacion programada para el personal del
proceso de ventas, lo que provoca que no exista un mejor

desenvolvimiento para con el cliente.

Existe una programacion efectuada para el afio 2009 acerca de las

capacitaciones para los empleados del proceso de ventas.
El Gerente de Ventas no ha coordinado las actividades de capacitacion

para dar cumplimiento de lo estipulado en el programa elaborado por el

mismo.
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abajadores del proceso de ventas no se ha

anera muy eficiente ya que carecen auln de

conocimiento en algunas areas.

Conclusioén:

La distribucion de las funciones se esta manejando de una manera
desordenada lo que provoca duplicidad de funciones o carga excesiva de

trabajo, en otras palabras existe incumplimiento de funciones.

Recomendacion:

Al Gerente de Ventas

e Se debe respetar lo estipulado en el programa de capacitacion que
fue estructurado y presentado a Gerencia General por el Gerente de
Ventas, de manera que se debe dar la importancia del caso para

elevar el conocimiento del personal.

Particular que pongo en su conocimiento a fin de que las

recomendaciones sean aplicadas de manera inmediata.

Atentamente,

Ing. Alfonso Zurita
Auditor General
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Monitoreo

El seguimiento no se limita al monitoreo de la implementacién de las
recomendaciones, sino que ademas se preocupa por aportar elementos
de juicio que permitan fortalecer a la empresa, de ahi la importancia de
establecer prioridades en la aplicacion de las conclusiones vy

recomendaciones.

Mediante el seguimiento periddico se asegura la adopciéon de medidas
con relacién a los hechos verificados, ademas constituye una fuente de

informacion para la realizacion de nuevas auditorias.

54.1 Matriz de Seguimiento

El Auditor General dispone a los auditores realizar el seguimiento
respectivo, luego conjuntamente con los auditores de la entidad se
establece una matriz de seguimiento, al final se receptan toda la
documentacion que evidencia las medidas correctivas y se elabora un

informe de seguimiento con el fin de tomar acciones posteriores.
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RESTAURANTE “LA CHOZA”
AREA DE OPERACIONES

SM.1/3
[ ela & ./gm,-,,d,,s MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y MONITOREO
PERIODO: Del 1 Enero al 31 de Dicie mbre del 2009
Recomendaciones Responsable Fecha Fecha cumplimiento Observa-
No. Implementacién Inicial Final Total | Parcial | N/A clones
Involucrarse en el proceso de seleccion Gerente
del personal del area operativa para que de 15-03-10 | 15-04-10
1 X
el personal cumpla con el perfil y nivel de Operaciones
conocimientos requerido.
Comunicar a los mandos medios acerca
de la necesidad de difundir el
Gerente General -03- -03-
2 direccionamiento y asegurar la 17-03-10 | 30-03-10 X
implementacion de las estrategias
propuestas.
Coordinar la elaboracibn de una
X Planificacion ~ Estratégica con  una | gerente General 18-03-10 | 18-04-10 y
compaiiia especializada en el
conocimiento de restaurantes.
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'/.ela & Q/g soctados

SM.2/3

No. Recomendaciones

Responsable
Implementacién

Fecha
Inicial

Fecha
Final

cumplimiento

Total

Parcial

N/A

Observa-
ciones

Elaborar un método de planificacion y
presentarlo a la gerencia para su
aprobacion utilizando recursos

disponibles en el restaurante.

Jefe de Compras

21-03-10

05-04-10

Elaborar un plan de capacitaciéon sobre
el manejo correcto del sistema mismo
5 gue debe incluir a todo el personal de
los procesos de compras, produccion y

ventas.

Gerentes de

Procesos

22-03-10

25-04-10

Disefiar los indicadores necesarios a
utilizarse en cada proceso, para Su
6 inmediata aplicaciéon con el fin de
conocer el nivel de desempefio del area

operativa.

Gerente General

18-03-10

20-04-10
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'/' SM.3/3
ela &' Q/g soctados
NG Recomendaciones Responsable Fecha Fecha cumplimiento Observa-
' Implementacién inicial Final Total Parcial | N/A ciones
Planificar la produccién de los alimentos
; en base a los requerimientos del Gerente de 15-03-10 | 15-04-10 N
sistema, en referencia de las Produccion
reservaciones efectuadas.
Se debe respetar lo estipulado en
Manual de Cargos y Funciones con el Gerente de 20-03-10 | 30-03-10
8 . X
objetivo de optimizar el desempefio de Produccion
los trabajadores.
Respetar lo estipulado en el programa
de capacitacién, se debe dar la N3 A
9 . . Gerente de Ventas 20-03-10 | 20-04-10 X
importancia del caso para elevar el
conocimiento del personal.

Elaborado por: RV
Fecha: 30-03-10

Supervisado por: FB
Fecha: 30-03-10
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CAPITULO 6

6.1

1.

COCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La necesidad de una Planificacion Estratégica es urgente para
desarrollar y aplicar estrategias adecuadas tomando en cuenta los
recursos con los que cuenta el restaurante actualmente, ya que es
necesario profundizar en cuanto al logro de propdsitos y objetivos
buscando la diferenciacion en el mercado. La competitividad y la
calidad se ven fortalecidas y apoyadas a través del logro de los
objetivos estratégicos, es decir que esta herramienta permite a la
organizacion decidir sobre los objetivos de la misma, sobre los
recursos a utilizarse y sobre las politicas que orientaran la adquisicion
y administracion de tales recursos, considerando a la empresa como

una entidad total.

La Auditoria de Gestion permite evaluar la eficiencia, eficacia y
economia de las operaciones, para alcanzar los objetivos propuestos,
para el caso del restaurante es de vital importancia identificar las
falencias y obstaculos que traban el 6ptimo desempefio de la misma
en cada uno de los procesos que lo conforman, ya que al no aplicar
politicas y reglamentacion el trabajo no fluye y se producen cuellos de

botella que pueden generar clientes insatisfechos.
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restaurantes se han preocupado por aplicar

ria Financiera enfocandose Unicamente a los
aspectos contables y sus efectos dentro de la organizacién, sin
embargo la Auditoria de Gestibn muestra un nuevo enfoque de
auditoria ya que es flexible y constituye una herramienta para apoyar,
asesorar, colaborar y promover el mejoramiento, en el restaurante ya
que podria proporcionar elementos de decisién para los directivos y
altos ejecutivos baséndose en la aplicacion de Indicadores de
Gestion, mismos que ayudan al diagnostico de la situacién actual de
la empresa con el fin de tomar los respectivos correctivos para

alcanzar el mejoramiento continuo.

Es de vital importancia evaluar el Sistema de Control Interno ya que al
realizarlo la empresa conocera la situacion real de las operaciones,
este comprende una adecuada planificacibn para proteger y
resguardar la informacion asi como obtener una alta confiabilidad de
la misma, sin contar con la importancia que posee a la hora de
implantar la eficiencia, eficacia y economia en cada una de las

operaciones.

La evaluacion y analisis de los Riesgos que enmarcan a la Auditoria
constituye una herramienta para determinar la calidad de informacion
obtenida asi como para determinar la profundidad de las pruebas a
realizarse, existen muchos tipos de riesgos desde el producido por la
falta de control en las actividades de la empresa hasta aquel que es
asumido por el auditor ya que podria no identificar las deficiencias

durante su revision.
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bNesS

Buscar asesoria o contratar servicios de una empresa especializada
para la elaboracién de una Planificacion Estratégica que enmarque a
cada uno de los procesos como un todo y de los lineamientos a seguir

necesarios para el mejor desenvolvimiento de las actividades.

Aplicar Indicadores de Gestién para evaluar el nivel de desempefio en
cada una de las operaciones, al menos una vez al afo para identificar
los niveles de eficiencia, eficacia y economia aplicadas en el

restaurante.

Aplicar al menos una vez al afio la Auditoria de Gestibn como un
tablero de control en el que se pueda determinar Yy diagnosticar el
estado de cada uno de los procesos, de las areas o del restaurante en

general con el fin de lograr el cumplimiento de los objetivos.

Evaluar de manera constante el Sistema de Control Interno,
especialmente del &area de operaciones para garantizar el

cumplimiento de tiempos establecidos y normas implantadas.

Calificar y analizar contantemente los Riesgos de Auditoria para cada
uno de los procesos, asi se podra identificar a tiempo las deficiencias
de las operaciones para poder corregirlas antes que se efectie una

auditoria.
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OSARIO DE TERMINOS

Sanitario.- Constancia o resultado de la evaluacion de que la entidad
cumple con los requerimiento para mantener la salud de los seres

humanos.

Materia Prima.- Materiales provenientes de la naturaleza que son

transformados en bienes de consumo.

Proceso.- Conjunto de actividades o eventos coordinados u organizados

que se efectian con un fin determinado.

Eficiencia. Se refiere a la relacion entre insumo — produccion, la eficiencia
aumenta cuando dada una cantidad de materia prima se producen un

mayor nimero de unidades.

Eficacia. Se refiere al grado en que se alcanzan los objetivos y metas

propuestas, en un determinado periodo.

Economia. Se refiere a la cantidad, calidad, costo y tiempo en el que se

adquieren y utilizan los recursos materiales, financieros y humanos.

Ecologia.- Es el grado en que la empresa se preocupa por el medio

ambiente.
Gestion.- Proceso mediante el cual la empresa asegura la obtencion de
recursos y su empleo de manera eficiente y eficaz buscando siempre el

cumplimiento de sus objetivos.

Papeles de Trabajo.- Conjunto de cédulas y documentacién que

contienen los datos e informacion obtenidos por el auditor en su examen,
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de las pruebas y los resultados de las mismas

la opinién que emite en el informe.

Archivos de Auditoria.- El auditor posee la obligacion de conservar la
informacion tanto en un archivo corriente como en uno permanente, los

mismos que son complementarios.

Evidencia de Auditoria.- Informacion suficiente, pertinente, competente y
relevante que sustenta la opinion del auditor, de donde se obtienen los

comentarios y conclusiones.

Hallazgo de Auditoria.- Es el resultado de la comparacion entre la
situacion actual encontrada y el criterio con el cual se debe manejar las

operaciones.

Planeacién.- Es el conocimiento de la entidad por parte del auditor a

través de la recopilacion u obtencion de informacion.

Riesgo Inherente.- Es la posibilidad de que ocurran errores significativos

por la actividad misma de la empresa.

Riesgo de Control.- El riesgo de que los controles no detecten ni corrijan

los errores significativos que puedan ocurrir.

Riesgo de Deteccion.- Es el riesgo de que los errores significativos no

sean detectados por los procedimiento que ha aplicado el auditor.

Riesgo de Auditoria.- Este se compone de la conjunciéon entre los

riesgos Inherente, de control y de deteccion.
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