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Resumen

La responsabilidad social empresarial (RSE) aplicada a los procesos operativos en
establecimientos de alimentos y bebidas refiere a la manera en la que se dirige a este tipo de
locales con base a la gestién del efecto que su labor produce en sus clientes, colaboradores,
socios, comunidades aledafias, medioambiente y en la sociedad global. Con este argumento se
estudio el caso del restaurante Lammhaus Grill & Bar para determinar la responsabilidad social
empresarial aplicada en sus procesos operativos mediante el levantamiento y caracterizacion
de sus procesos operativos. Se aplicd una metodologia con enfoque mixto, disefio no
experimental, con las técnicas de la encuesta destinada a 96 clientes externos y la entrevista
dirigida a los propietarios del local y a los colaboradores de las areas de produccion, servicio al
cliente y administrativos. Los resultados demostraron que el restaurante tiene una politica clara
y aplicada sobre manejo de residuos, da prioridad a proveedores locales, ofrece empleo justo,
pero carece de protocolos para los procesos y la RSE no es una politica interna. A esto se
suma la presencia de restaurantes con protocolos definidos y el boca a boca negativo de los
clientes. Entonces se concluye que, Lammhaus Grill & Bar posee puntos fuertes y débiles en el
campo de la RSE, por lo que es necesario el disefio de un plan de estrategias destinada al

mejoramiento de los procesos operativos del local.

Palabras clave: RSE (Responsabilidad social empresarial), procesos, restaurante,

sociedad, medio ambiente.
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Abstract

Corporate social responsibility (CSR) applied to operational processes in food and beverage
establishments refers to the way in which this type of establishment is managed based on the
effect that its work has on its customers, employees, partners, surrounding communities, the
environment and global society. With this argument, the case of the restaurant Lammhaus Grill
& Bar was studied to determine the corporate social responsibility applied in its operational
processes through the survey and characterization of its operational processes. A methodology
with a mixed approach, non-experimental design was applied, with the techniques of a survey to
96 external customers and an interview to the owners of the restaurant and to the collaborators
of the production, customer service and administrative areas. The results showed that the
restaurant has a clear and applied waste management policy, gives priority to local suppliers,
offers fair employment, but lacks protocols for the processes and CSR is not an internal policy.
Added to this is the presence of restaurants with defined protocols and negative word of mouth
from customers. It is therefore concluded that Lammhaus Grill & Bar has strengths and
weaknesses in the field of CSR, so it is necessary to design a plan of strategies aimed at

improving the operational processes of the restaurant.

Key words: CSR (Corporate Social Responsibility), processes, restaurant, society,

environment.



14

Introduccion

Alo largo de la historia, el concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha
presentado bases en la caridad y filantropia, los cuales han pautado el proceder de los sujetos
que son parte de una sociedad y comparten la meta de alcanzar el bienestar social, no
obstante, la RSE se ha transformado en un hecho que ha mutado con el paso de los afios a tal
punto de postularse como una de las acciones mas significantes para las companias que
anhelan la promocion del auge econdmico y social del sector en el que se desenvuelven, al
mismo tiempo que inculcan la concientizacion sobre el cuidado del medio ambiente (Martinez,

2022).

Por ello, la RSE denota un punto de vista que es apreciado en todo el planeta como un
acto vital porque los involucrados esperan que las organizaciones se enfoquen en algo que
supere la generacion del dinero, es decir, que también se interesen por acatar con las

disposiciones legales que rigen al lugar donde se ubican.

De ahi que, hoy en dia se trate el tema de compromiso de las empresas con su equipo
de trabajo, usuarios y clientes, gobierno de turno y naturaleza, los cuales tienen que ser
participes en la generacion de una sinergia entre ellos, misma que optimice la calidad de vida
de las actuales y futuras generaciones. Para el efecto se requiere desplazarse de lo tedrico a lo
practico, donde se aborden actividades definidas para cada grupo de interés y para quienes

puedan influir o resulten impactados (Rios et al., 2019).

En Ecuador, la RSE aun ha sido precariamente estudiada por las empresas y
especialistas en la investigacion, por tal motivo se procede con el desarrollo del presente
trabajo enriquecido con los criterios de los colaboradores, propietarios y clientes externos de un

restaurante de segunda categoria ubicado en el centro norte de la ciudad de Quito, en el sector
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de la Floresta, una zona conocida por ofrecer muestras de cultura y gastronomia que se

fusionan con arquitectura patrimonial y crecimiento econémico.

El Restaurante Lammhaus Grill & Bar fue elegido por la afinidad entre el investigador y
el establecimiento, debido a su relacién laboral en el &rea administrativa, lo que permitié
detectar la implementacion de practicas de RSE en los procesos operativos, como una
necesidad dentro de la empresa, para el cumplimiento de objetivos econdmicos, sociales y
ambientales. Este es solo un ejemplo practico de la tendencia en cuanto a las necesidades de
las empresas, pues en la actualidad, los objetivos empresariales se plantean en base a la
sostenibilidad, por esta razon es necesario realizar estudios de RSE aplicados en sector
turistico y hotelero, pues hay muchas empresas que aln no le dan la importancia necesaria a la
creacion de politicas que encuentren un equilibrio entre el ambito social, ambiental y

econémico.

Con este precedente, se inicié con la revision de la literatura referente al tema de RSE
aplicada a los procesos operativos en establecimientos de alimentos y bebidas, misma que se
expone en el Capitulo I. En este mismo apartado también se trata sobre el local objeto de
estudio: Lammhaus Grill & Bar. En el Capitulo 1l se detalla el disefio metodolégico empleado,
los instrumentos, la poblacion y muestra analizada y el proceso sobre la recopilacién y analisis

de datos.

Posteriormente, en el Capitulo Ill se analizaron los resultados, para en el Capitulo IV
desarrollar la propuesta con el respectivo objetivo, andlisis FODA, CAME vy las estrategias de
mejora, ofensivas, defensivas, de reorientacion y de supervivencia. Finalmente, se plantean las
conclusiones y recomendaciones que deja este proyecto de investigacion y en la bibliografia se

indican las fuentes de informaciéon empleadas.
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Planteamiento del problema

En el informe “La contribucion de la gastronomia a la consecucion de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible” de Basque Culinary Center (BCC) y la Secretaria General
Iberoamericana (SEGIB) (2022), se resalta la importancia cultural, social, econémica y
medioambiental de la gastronomia y se contextualiza el desarrollo sostenible, como teoria,
llevado a la practica en la gastronomia, una actividad econdémica que cubre necesidades
basicas, pero a la vez implica el uso masivo de recursos naturales, por lo que requiere
practicas responsables de produccion y consumo de estos recursos.

El sector de alimentos y bebidas constituye una de las actividades econdmicas mas
importantes en el pais por la cantidad de empleos directos e indirectos que genera, lo que se
refleja en cifras como el crecimiento interanual del 11,8% para finales del 2022, segun el BCE,
ademas de su participacion del 6,6% del PIB del Ecuador y un aumento de 21% en el total de
empresas que se dedican al alojamiento y comidas, segun el Boletin de cifras del sector
productivo de diciembre 2022 del MPCEIP.

Lammbhaus Grill & Bar es un restaurante con 8 afios en el mercado que se dedica a la
preparacion y comercializacion de platillos cuyo ingrediente estelar es el cordero en diferentes
preparaciones, refleja una problematica, pues no se percibe a la gastronomia sostenible como
valor agregado, por lo tanto, se observa la falta de politicas internas referentes a la
responsabilidad social empresarial y su aplicacion en los procesos operativos que no han sido
definidos y caracterizados.

Se pretende que los resultados de la investigacion ademas de ayudar directamente en
los procesos del caso de estudio, permita a otros establecimientos gastronémicos, crear
conciencia de la necesidad de practicar la Responsabilidad Social Empresarial como politica

para el desarrollo sostenible.
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Objetivo general

Determinar la responsabilidad social empresarial aplicada a los procesos operativos de
los establecimientos de alimentos y bebidas estableciendo su relacion con los objetivos de

desarrollo sostenible con el propésito de aportar valor agregado al establecimiento.

Objetivos especificos

O1. Diagnosticar la situacion actual de Lammhaus Grill & Bar mediante el levantamiento
y caracterizacién de sus procesos operativos.

02. Establecer la relacién de los objetivos de desarrollo sostenible en la aplicacion de la
responsabilidad social empresarial en establecimientos de alimentos y bebidas.

0O3. Disenfar estrategias de mejora de los procesos operativos del Restaurante

Lammbhaus aplicando la responsabilidad social empresarial.

Determinacion de variables

Variable Dependiente: Procesos operativos
Variable Interdependiente: Responsabilidad social empresarial
Hipétesis No aplica, por ser una investigacion descriptiva donde no se pretende pronosticar

datos, unicamente diagnosticar y proponer estrategias.
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Capitulo |

Marco teorico

Teoria de desarrollo sostenible

En el siglo XVIII, Adam Smith propone la teoria de crecimiento econdmico, en la que se
consideraba que toda actividad econémica implicaba la explotacién de recursos, ademas de la
fuerza de trabajo, pero también enfatizé en que el crecimiento econémico estaba forzadamente
limitado por la disponibilidad de estos factores productivos, es decir, ya desde el siglo XVIII, se

desarrollaba conciencia de la importancia del uso adecuado de los recursos.

Urteaga (2009) plantea la problematica de lograr el equilibrio entre el bienestar de la
poblaciéon mundial, la igualdad social y la conservacion del medioambiente; sin embargo, 54
afos antes Kuznets (Catalan, 2014), propuso una curva ambiental que representa de manera
grafica la relacion entre el crecimiento econémico y el deterioro medioambiental, esta relacién
en un inicio es directamente proporcional pues, cuando se evidencia un aumento en los
ingresos per capita, también se observa mayor deterioro ambiental, sin embargo, estos efectos
ambientales resultan transitorios ya que, a largo plazo, cuando la gente acumula riqueza, el
dano ambiental mantiene sus niveles e incluso se aplican medidas de mitigacion, reparacion y
compensacion, esto se debe a que los paises con mayor ingreso per capita desarrollan

tecnologias que permiten explotar recursos de manera responsable.
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Figura 1

Curva ambiental de Kuznets.

Curva Ambiental de Kuznets

Dateri oro am béental

Ingreso parcapita

Nota. (Correa, Vasco, & Pérez, 2005)
De esta manera Kuznets en 1955 ya dilucidaba una posible solucién a la problematica:
alcanzar el crecimiento econémico de la mano con la aplicacién de politicas, innovacién

tecnoldgica, conciencia ambiental y social.

Entonces, surgen las 3 dimensiones del desarrollo sostenible: la dimension econdmica
se enfoca en producir bienes y servicios que generen ingresos que a la vez contribuyan al
bienestar de la poblacion que bajo criterios ambientales se evite el despilfarro de recursos; la
dimension social en la que se definen los principios para crear relaciones y condiciones justas
en la sociedad, en escala empresarial, se refiere a la capacidad de la empresa para satisfacer
las necesidades de sus colaboradores que reducir desigualdades sociales y permitir el acceso
a los recursos; finalmente, la dimension ambiental que se resume en la conservacion de los
recursos naturales, minimizando el impacto y tomando medidas de mitigacion, compensacion y

reparacion (Artaraz, 2002).



20

Figura 2

Dimensiones del desarrollo sostenible.

SOCIAL ECONOMICO

Nota. (CEPAL, 2019)

La teoria del desarrollo sostenible relacionada con el tema de estudio, se aplica en la
responsabilidad social dentro de los establecimientos de alimentos y bebidas, esto se refiere a
una forma de gestién en la que la empresa aplica los objetivos de desarrollo sostenible en sus
procesos operativos, logrando asi un crecimiento econémico, cuidado medioambiental y
bienestar social, tomando a la responsabilidad social como medio y al desarrollo sostenible

como meta.

Normas ISO

Las normas ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) son herramientas y
regulaciones que emplean las organizaciones para garantizar que los productos y/o servicios
que ofrecen cumplen con los requisitos de calidad que exige el cliente y segun los propdsitos

previstos.
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Este conjunto de parametros reconocidas en todo el mundo se creé con el fin de asistir
a las compaiiias a determinar grados de homogeneidad en la gestién, entrega de servicios y
generacion de bienes industrializados. Su origen data de 1946 como aglomeracion de otras
entidades que ya existian con el propdsito de regular y fijar pautas para la fabricacion (ISA:
International Federation of National Standarzing y la UNSCC: United Nations Standars
Coordinating Committe). Esto se dio en una sesion de Ingenieros Civiles, precisamente 64, que

representaron a 25 naciones (Global Suite, 2022).

Desde aquellos tiempos hasta la actualidad se ha formulado una cifra superior a los 23
mil estandares que suplen una gama de areas de tecnologias, gestién y procesos propios de la
produccion. Cabe senalar que la ISO es un organismo no gubernamental que integra 164
estados, 781 comités destinados al disefio de lineamientos y la Secretaria Central ubicada en

Suiza, precisamente en Ginebra (Global Suite, 2022).

Para la creacién y aprobacion de una norma ISO a cargo del personal autorizado, lonos

(2022) indica que se desarrollan distintas etapas, tales como:

1. Propuesta: los organismos de estandarizacion recopilan, ponderan y dividen las
nuevas planificaciones de parametrizacion.

2. Formulacién: el personal especializado disefia proyectos base.

3. Boceto: los miembros que representan a las naciones elaboran un primer esquema
de la nueva normativa.

4. Encuesta: se presenta y comparte un borrador sobre la nueva norma mediante una
encuesta que se somete a criterios y votacion. Cuando alcanza menos del 75% se
crea otro boceto a través de otra encuesta.

5. Adopcion: el trabajo final se presenta para conseguir criterios, votaciones y
encuestas. Si es aprobada por mas de dos tercios de los involucrados se procede

con la siguiente etapa.
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6. Publicacion: se publica la nueva normativa ISO por medio de un boletin y del manual

referente a las normas.

De esta manera, la aplicacion de estas disposiciones, proporciona los siguientes

beneficios:

- Reducir sus costes: optimizar procesos y aumentar la productividad.

- Satisfaccioén del cliente: mejora la calidad del producto y/o servicios asegurando

a cabalidad que las exigencias de los usuarios se cumplan.

- Acceder a nuevos mercados: Satisfacer las necesidades del comercio

internacional y de las grandes empresas.

- Incremente su cuota de Mercado: La certificacion ISO constituye una ventaja

competitiva.

Por ello, cada vez es mas frecuente el uso de estas normas dentro de las
organizaciones, porque alcanzan certificacion que avala el mejoramiento de sus servicios,
procesos, bienes y ayuda a que los usuarios y clientes incrementen el nivel de confiabilidad en

éstas.

Para la obtencion del certificado ISO, cada entidad tiene que acatar con parametros
establecidos por cada una de las normas, a esto se suma la adopcion de una filosofia
empresarial, tecnologias, sistemas y todo aquello que asista en el acatamiento de las ISO.
Seguidamente, un organismo homologado evaluara a la institucidon para conocer su supera lo

demandado y alcanza el certificado (Ambit, 2020).

En cuanto a la validez de los certificados ISO, comunmente es de 3 afios, sin embargo,
en el caso de la ISO 9901 se ejecutan auditorias a la certificacion inicial cada dos afios. Una

vez caducada la certificacion se procede con la renovacion a través de una recertificacion,
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mientras que en la ISO 9001 es posible que pasen entre 3 y 6 meses hasta conseguir el

certificado, esto depende de los sistemas y estructura de la compafiia (lonos, 2022).

Cabe senfalar que, la norma ISO alude a un documento de uso voluntario que posee
determinaciones técnicas cimentadas en los hallazgos sobre la experiencia y avance
tecnoldgico, incluso avalan el cumplimiento de grados de seguridad y calidad que responden a

las exigencias de los clientes y ayudan al posicionamiento en el mercado (Riesco, 2018).

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001. La norma ISO 9000, como parte de las
normas ISO relacionadas directamente con la calidad, establece los principios basicos y la
terminologia para un sistema de gestién de calidad. Define los términos para evitar que se
presenten dudas a la hora de comprobar la calidad de los procesos en las organizaciones. En
tanto que, los requisitos de este Sistema de Gestidén de la Calidad estan detallados en la Norma

ISO 9001 y las directrices para mejorar su desempefio se definen en la Norma I1SO 9004.
Figura 3

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001.

MEJORA CONTINUA

Sistema de Gestidn de la Calida\

C e c
W =N R
' | ' . A v | \.f},
}w@ el e | |3
il N N
"""""""" /N e T

Servigio y |

:

REQUISITOS

Producto o Servicio ‘)

Nota. Organizacion Internacional de Normalizacion, s.f.



24

El valor de la ISO 9000 radica en la calidad de los bienes y servicios que ofertan las
empresas, lo cual permite que éstas logren el éxito en el mercado. Con esta norma, la
compainia tiene el pode de reconocer el meollo de un inconveniente y, consecuentemente,
hallar una forma de solventarlo, de esta manera optimiza sus ingresos y eficiencia (Riesco,

2018).

Como resultado del sinnumero de entidades que emplean la ISO 9000 se genera un
sistema de suministro integral, donde cada empresa participe en el proceso de generacion,
industrializacion y expendio de un bien sabe que forma parte de este conglomerado con

reconocimiento mundial y fiable (Johnson, 2018).
Por eso, los principios en los que se fundamenta la ISO 9000 son:
— Atencion al cliente

El cliente es el propdsito fundamental de toda organizacion, misma que se compromete
con atender y suplir las necesidades identificadas. Esto lo puede hacer mediante grupos
demograficos precisos que le ayuden a incrementar su tasa de ingresos con la comercializacion
de los bienes y servicios que espera el usuario y/o cliente. De esta manera se destina la
cantidad suficiente de recursos, ademas, la organizacién obtendra reconocimiento y la lealtad

de sus clientes (Johnson, 2018).
— Optima direccién

Los lideres asumen la responsabilidad de trabajar en la unidad y orientacién en un
contexto empresarial con el fin de animar a todo el personal inmerso en el proyecto. También

se logra la minimizacion de la carencia de comunicacion interna (Johnson, 2018).

— Involucramiento de sujetos
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Incluir a todos los colaboradores es sustancial para alcanzar el éxito de la empresa
puesto que concede la generacion de un equipo de trabajo motivado, mismo que se
compromete con la creatividad, innovacion y uso de habilidades y destrezas para responder a

los proyectos planteados (Johnson, 2018).

— Atencion a la gestion de la calidad

Los éptimos resultados se dan cuando las acciones y recursos son administrados a la
par. Con esta atencion se reducen los costos por medio del uso eficaz del talento humano,
tiempo y recursos. Cuando un proceso se monitorea conjuntamente, los lideres se enfocan en
las metas mas trascendentales para la compafiia como un todo y los priorizan para mejorar la

eficacia (Johnson, 2018).

— Atencion al sistema de gestidon

La combinacién de los grupos de gestion da paso a un sistema de gestion efectivo y
eficiente. Cuando el lider se proyecta a las metas empresariales, ayuda a la optimizacion de la
productividad. Entre los resultados de este trabajo estan la alineacion e integracion de los
procesos fundamentales. Incluso, los sujetos interesados identificaran la eficacia, coherencia y
eficiencia del sistema, y, por otra parte, los proveedores, usuarios y /o clientes confiaran en la

compainia (Johnson, 2018).

— Mejoramiento permanente

El valor de esta accion es sustancial y tiene que apreciarse como meta constante en
toda empresa. Por medio de un alto nivel de desempefio, la compania aumenta sus beneficios
y se apodera de una alta ventaja ante su competencia directa. De esta manera, se avanza en el

progreso agil y eficiente (Johnson, 2018).

— Prioridad en la toma de decisiones
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Las buenas decisiones se amparan en el estudio y comprension de los datos,
unicamente asi, la empresa gana mayor probabilidad en la toma de decisiones acertada.
Cuando esta accién se adopta como parte de la cotidianidad de la entidad se obtiene eficacia y

confianza en toda decision, sea actual o futura (Johnson, 2018).

— Vinculos con los proveedores

Es necesario fijar un vinculo de beneficio mutuo entre la organizacion y sus proveedores
porque cuando el proveedor es consiente de esto tiende a actuar con rapidez en momento
donde la compaiiia tiene que suplir las exigencias del cliente y a la dinamica del mercado. Con

este nexo e interaccion, las dos partes optimizan sus bienes y costes (Johnson, 2018).

Sistema de Gestion Ambiental ISO 14000. En virtud del tema de medio ambiente y
sostenibilidad, la norma ISO 14000 hace hincapié a la proteccion, prevencién, contaminacion y
gestion de sistemas ambientales vinculados a las necesidades socioecondmicas. Asimismo,
entre todos estos aspectos y normas relacionadas, se encuentra la ISO 14001, que establece
los criterios necesarios para la implementaciéon de un Sistema de Gestion Ambiental, que se
centra en los procesos productivos dentro de una empresa u organizacién, y su impacto en el

medio ambiente, contribuyendo de esta manera a reducir los riesgos ambientales.

Figura 4

Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001.
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De acuerdo con el portal de Consultores especializados en Gestion de Calidad, Medio
Ambiente, (2019), la aplicacion de esta norma en las empresas entrega los siguientes

beneficios:

— Minimizacién de costos en agua, energia y mas planificaciones de reduccion y
ahorro.

— Accede a determinadas exenciones del ambito legal.

— Su posicionamiento es mejor frente a la competencia.

— Mejora sus procesos internos.

— Obtiene puntuacioén en la licitacion de caracter publico.

— Elimina restricciones propias del mercado internacional.

— Optimiza su imagen como empresa.
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— Sus clientes, proveedores, trabajadores y personas interesadas tienen mayor
confianza hacia la empresa.

— Motiva al esfuerzo y el trabajo cooperativo.

Entre las finalidades de esta ISO estan: la instauracién de una normativa de medio
ambiente alineada a la organizacion que plantee la sélida responsabilidad de eludir o reducir la
polucion, implicar a cada uno de los miembros de la empresa en el cuidado de la naturaleza
mediante la asignacion clara de responsabilidades para cada uno, la planificacion de cada
accion efectuada por la entidad en términos de medio ambiente, establecer cada uno de los
parametros legales que impacten en cada ambito del ecosistema, destacar el valor de la

comunicacion saludable al interior y fuera de la empresa, entre otras (CEUPE Magazine, 2018).

OSHAS (Sistemas de Gestion de Salud y Seguridad Ocupacional) ISO 18000.
OHSAS 18000 es una serie de normas internacionales enfocadas en la salud y seguridad
ocupacional de los empleados de una organizacién, asi también, estad enfocada en la

proteccion del medio ambiente.

Los beneficios de aplicar esta norma en la organizacion son:

- Reduccién los accidentes de trabajo mediante la prevencién y gestion de riesgos

en el lugar de trabajo.

- Acrecentar la confianza de los clientes y fortalecer las relaciones laborales con

los sindicatos y asociaciones laborales y sociales.

- Reduccién de cobertura de seguros y/o multas.

- Adquirir ventaja competitiva en el mercado.

- Asesodrese con cautela para situar el negocio en orden antes de enfrentar

posibles demandas laborales por negligencia profesional.
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Segun Barbaro y Giraldo (2023), para su implementacién la empresa tiene que trabajar
en 4 etapas importantes: 1) definicion de politica de salud y seguridad ocupacional, 2)
determinacion de riesgos de la organizacion, 3) supervision de la legislacion y 4) aplicacion de

la politica formulada.

Asimismo, esta ISO no demanda de parametros para su utilizacion puesto que se ha
formulada para que la empleen en todo tipo de organizacion sin discriminar su origen cultural,
geografico o social. Por eso se aplica en toda institucion que dese fijar un sistema de gestién
de Salud y Seguridad Ocupacional para cuidar del patrimonio sometido a amenazas en sus

labores diarias (Barbaro & Giraldo, 2023).

Sistema de Gestiéon de Seguridad Alimentaria ISO 22000. Esta norma ISO define las
condiciones que se deben cumplir para garantizar la seguridad alimentaria durante todo el ciclo
de produccion, conservacion, almacenamiento, etiquetado y transporte hasta el consumidor
final. Esta normativa exige adaptaciones especificas a las necesidades de la industria por cada

tipo alimento.

Guia de Responsabilidad Social ISO 26000. La Norma Internacional ISO 26000
proporciona una guia para que las empresas publicas y privadas promuevan la aplicacion de
mejores practicas de responsabilidad social. Estas guias son voluntarias, no constituyen

requisitos, por lo que, no se utilizara como una norma de certificacion.

Figura 5

Vision esquemética de la norma ISO 26000.
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Nota. (Organizacién Internacional de Normalizacion., 2010)

La norma ISO 26000 aborda dos practicas de responsabilidad social: el reconocimiento

y la identificacion y participacién de sus partes interesadas. Brinda orientacion sobre la relaciéon

entre una organizacion, sus grupos de interés y la sociedad, identificando los componentes

fundamentales y los principios de responsabilidad social y el ambito de influencia de la

organizacion.

Ademas, la norma ISO 26000 describe aspectos fundamentales asociados con la

responsabilidad social y temas relacionados:




Figura 6

Responsabilidad Social: 7 componentes fundamentales.
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Esta norma al ofrecer una guia de aplicacién de la responsabilidad social, se relaciona

directamente con el proyecto de investigacion puesto que facilita los lineamientos a seguir para

que el caso de estudio pueda direccionar sus procesos operativos al cumplimiento de la

responsabilidad social empresarial.

Los establecimientos de alimentos y bebidas que optan normativas de mejora continua

y desarrollo sostenible, toman como referencia las normas ISO 9000, 14000, 18000, 22000 y

26000.
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Enfoque en procesos

El enfoque por procesos permite a las organizaciones ordenar y gestionar la forma en
coémo el trabajo crea valor para los clientes y otras partes interesadas, ademas, permite
eliminar las causas fundamentales de los problemas, garantizar que los procesos sean
gerenciados donde se ejecutan, eliminar el trabajo que no otorga valor agregado y mantener un

proceso de mejora (Guerra, 2019)

La norma internacional ISO 9004:2000 “Sistemas de Gestion de la Calidad- Directrices
para mejorar el desempeno”, fomenta la adopcién de un enfoque basado en procesos para
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia y eficiencia de los sistemas de gestiéon de calidad,

en favor de lograr la satisfaccién de las partes involucradas.

La norma ISO define al proceso como una actividad o conjunto de actividades que
utiliza recursos, y se gestiona de tal manera que los elementos de entrada puedan

transformarse en resultados, también se puede considerar como un proceso.

Figura 7

Modelo de gestion por procesos.
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La gestidn por procesos se consigue a partir de un analisis de procesos donde se
definen responsables, productos y/o servicios, actividades e indicadores de medicion; después
del analisis se aplica el método de solucion de problemas, en el que el responsable del proceso
identifica las causas que originan las fallas y la metodologia para analizar y solucionar los
problemas; finalmente, el trabajo con disciplina, que implica trabajo en equipo, pues los
procesos estan interrelacionados en la consecucion de los objetivos. (Arguedo & Escobar,
2004)

En resumen, el medio para lograr resultados favorables para todas las partes
interesadas, es la mejora continua de la eficacia y eficiencia de los procesos, lo que a su vez
aumenta la satisfaccion del cliente, hace un mejor uso de los recursos, reduce el desperdicio y

en general, se refleja en el logro de los objetivos empresariales.

En el caso del tema de estudio, el enfoque por procesos permitira determinar en qué
etapa de la cadena de valor hay una desviacién que interrumpe la consecucién del objetivo que

es aplicar la responsabilidad social empresarial, de esta forma podemos identificar los
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procesos, sus responsables, los recursos necesarios, y por lo tanto es mas practico el

desarrollo de estrategias en el plan de mejora.

Marco referencial

Objetivos de desarrollo sostenible

En 2015, las Naciones Unidas junto con las ONG’s propusieron la Agenda de 2030 y los
17 Objetivos de Desarrollo Sostenible. Estos objetivos apuntan a armonizar las tres

dimensiones de la sostenibilidad: el dominio social, econémico y ambiental.

La Secretaria General Iberoamericana (SEGIB) y el Basque Culinary Center (BCC), en
su informe de 2022 “Contribucién de la gastronomia a la consecucion de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible” tienen como propésito examinar el potencial de la gastronomia como
motor del desarrollo sostenible y entrever la importancia del mismo como impulsor estratégico
de la Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), todo esto en el contexto de
la pandemia por COVID- 19, su impacto y estrategias de recuperacion sostenibles. En el caso
de este documento, direcciona estos objetivos en la region de Iberoamérica, sin embargo, se

toman como ejemplo regiones sudamericanas para el desarrollo y la aplicacion de estrategias.

El informe destaca la cercana relacion entre la gastronomia y los ODS, entre ellos, la
alimentacion, la produccién y consumo responsables, frenar el hambre, mejorar la salud y el
bienestar, facilitar el acceso al agua, promover la educacion y la igualdad de género, mitigar el
cambio climatico, contribuir a la generacion de empleo decente y progreso econémico, o

prevenir la pérdida de biodiversidad.

El hoteleria sostenible, especificamente el area de alimentos y bebidas, como toda

actividad econémica comprometida con el desarrollo responsable puede contribuir en mayor o



35

menor escala, al cumplimiento de todos los ODS, sin embargo, de manera directa, se relaciona

con los siguientes Objetivos de Desarrollo Sostenible:

Entorno econémico. ODs1. Fin de la pobreza, ODs8. Empleo decente y Progreso

Econémico y ODs10. Reduccion las desigualdades.

El sector hotelero constituye uno de los principales generadores de empleo directo e
indirecto, ademas del fortalecimiento de microempresas dedicadas a este rubro de negocio y

promueve el comercio justo.

Entorno social. ODs2. Hambre cero y ODs3. Salud y Bienestar.

Mediante la elaboracién de productos que garanticen el acceso a alimentos sanos y

nutritivos, promoviendo buenos habitos alimenticios.

Entorno medioambiental. ODs6. Agua limpia y saneamiento.

Previene la liberacion de sustancias y subproductos resultantes de la preparacion de

alimentos, como aceites, que danan los ecosistemas y ponen en riesgo la salud humana.

ODs7. Energia asequible y no Contaminante y ODs12. Produccién y consumo
responsable. A través de la reduccion de desechos, control durante la cadena de valor en

cuanto a uso de energia y emision de gases contaminantes.

ODS15. Vida de ecosistemas terrestres. Mediante la calificacion y control de estandares

de los proveedores.

En Ecuador existen varios exponentes de turismo y hoteleria sostenible, en Quito, por
ejemplo, el Hotel Boutique Patio Andaluz, tiene importantes certificaciones internacionales
como Rainforest Alliance, que evallua aspectos referentes a estandares para conservacion de
vida silvestre, proteccién de las aguas, bienestar de trabajadores y comunidades locales. Las

personas que trabajan en el hotel deben firmar el compromiso de turismo sostenible,
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conscientes del ejemplo que se establece en la Industria Hotelera para asegurar y mantener el
medio ambiente. La mayoria de productos utilizados en el restaurante son organicos y se exige

a los proveedores que también cumplan normas ambientales y legales.

En un contexto mundial, un ejemplo de gastronomia sostenible lo presenta el
Restaurante Pujol del chef Enrique Olvera, reconocido por la ONU como uno de los
restaurantes mas sostenibles en Norteamérica, debido a su compromiso con el cuidado del
medio ambiente y su contribucion al desarrollo de productores locales, a través de acciones
como crear una red de comerciantes para producir alimentos locales, disminuir el uso de carne
de res debido a que su produccion ocasiona un alto impacto en la huella de carbono, devolver
la basura organica como composta a sus mismos agricultores, estas son algunas de las
medidas que ha desarrollado el Restaurante Pujol para aportar al desarrollo sostenible, o que
también se ha visto reflejado en su posicionamiento en el pais, la regiéon y el mundo.

(Organizacion de las Naciones Unidas, 2019)

En Ecuador también existen exponentes de la gastronomia sostenible, es el caso de
Urko, un restaurante con 8 afios en el mercado, ubicado en la capital del pais, que respeta los
alimentos de temporada, de productores locales y bajo reglas de cero desperdicios. Sus
principios se basan en mantener un equipo soélido como base de cualquier propuesta
sostenible, es asi que mantienen practicas de ejercicio diario como controlar sus desperdicios
reutilizando mermas o devolver los desperdicios organicos a los productores para que sean
usados como alimento para cerdos, esta medida va ligada con el hecho de que conocen de
cerca a sus proveedores. Urko también incentiva al publico a adquirir sus alimentos en
mercados, ferias agro-ecoldgicas o visitando granjas y crea menus inspirados en la naturaleza
y los ciclos astrales, como una forma de fortalecer la identidad cultural. Todos estos esfuerzos
le han hecho merecedor del premio Latin America's 50 Best Restaurants en 2020 y ser

reconocido hasta la actualidad como uno de los mejores restaurantes del pais. (Urko, s.f.)
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Ofro restaurante quitefio que ha sido acreedor del premio Latin America's 50 Best
Restaurants, pero en el afio 2022, es Nuema, que conjuga la cocina local con técnicas
contemporaneas y vanguardistas, el factor comun en los restaurantes reconocidos a nivel
regional es el uso de ingredientes locales, respetando la temporalidad de los productos, como
es el caso también del Restaurante Quitu, identidad culinaria, donde cocinan ingredientes
locales entregados por los agricultores, pescadores y artesanos de todas las regiones del pais,

y valoran la unicidad y calidad absoluta de sus productos.

Marco conceptual

Desarrollo sostenible

Segun Foladori & Tommasino (2000) las diferentes teorias de desarrollo sostenible,
pueden reducirse a tres ejes principales: la sostenibilidad ecoldgica, sostenibilidad social

limitada, coevolucion sociedad-naturaleza. (Alafia, Capa, & Sotomayor, 2017)

Gastronomia sostenible:

La gastronomia sostenible se define como “Cuidar los recursos esenciales y asumir la
responsabilidad del impacto futuro de lo que hacemos hoy; estos incluyen el impacto en los
recursos naturales y los ecosistemas, pero también su impacto en los valores, ideales y el
bienestar de las sociedades futuras. El deber de proteger nuestros recursos hoy para asegurar
nuestra riqueza para siempre. La obligacién de reconocer que sdlo con los cuidados necesarios
podremos disfrutar de la inmensa riqueza y diversidad natural y cultural de la que disponemos.”

(BBVA, s.f.)

Hoteleria Sostenible:
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Actividad hotelera cuyos gestores trabajan para mejorar la satisfaccion de sus clientes,
fortaleciendo al unisono el valor de las culturas locales y sus economias, considerando
estrategias e iniciativas para generar el menor impacto ambiental, asi como el mejoramiento de

los entornos naturales (Salas, 2017).

Procesos:

Carrasco define como: “un ciclo que comienza en la empresa con una actividad y
termina con un cliente o un usuario interno” (Mallar, 2010). Segun la norma ISO 9001, un
proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas o que interactuan para convertir
elementos de entrada en elementos de salida. En todo momento se tendra en cuenta a los

clientes, quienes pueden intervenir tanto en procesos internos como externos.

Procesos Operativos:

“Procesos disefiados para llevar a cabo las actividades que permitan a una empresa
desarrollar las politicas y estrategias definidas para atencion a los clientes. Los directores
funcionales son responsables de estos procesos y deben colaborar en conjunto con otros

directores y su equipo de trabajo” (Torres, 2014)

Responsabilidad social empresarial (RSE):

"Responsabilidad social empresarial es una forma de gestion definida por la relacion
ética de la empresa con todo el publico relacionado, y por el establecimiento de objetivos
empresariales compatibles con el desarrollo sostenible de la sociedad; la preservacion de los
recursos ambientales y culturales para las futuras generaciones, respetando la diversidad y

promoviendo la reduccién de la desigualdad social" (Milan, Rosa, & Villarroel, 2010)

Responsabilidad ambiental:
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Nufez (2003) plantea a la responsabilidad ambiental a nivel interno, con implicaciones
gue aseguran una apropiada gestion de los residuos, prevencion de los posibles dafios o
impactos ambientales generados por la propia actividad, fomento y desarrollo de la
ecoeficiencia, maximizacion de los posibles beneficios ambientales de la actividad, y de forma

general, la utilizacion de los recursos naturales oportunos.

Restaurante sostenible;

“Ofrece opciones culinarias caracterizadas por el apego a un estilo natural y basado en las

reglas FLOSS cuyas siglas representan Fresco, Local, Organico, Estacional y Sostenible.

Ademas, su equipamiento e instalaciones se basan en estandares ambientales que incluyen la

administracion de la eficiencia energética, gestion y conservacion del agua.” (Conde, 2020)

Sostenibilidad:

La Comision Brundtland de las Naciones Unidas (1987) explicé que la sostenibilidad
contribuye a “satisfacer los requerimientos del presente sin comprometer la capacidad de que

las generaciones futuras satisfagan sus necesidades propias.”

Stakeholders:

Se define a cualquier grupo o individuo que pueda afectar o verse afectado por el logro
de los objetivos de una empresa. Stakeholders incluye a colaboradores, proveedores, clientes,
accionistas, ambientalistas, bancos, gobierno u otros grupos que colaboren en beneficio 0 a su

vez perjudiquen a la entidad (Freeman, Wicks, & Parmar, 2004).

Sustentabilidad:
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“La palabra sustentabilidad procede del latin sustiniere que se define sostener desde
abajo. La clave es que el objeto (sujeto) se soporte asi mismo y permanezca por sus propios

medios en un sitio adecuado, por un periodo indefinido” (Sanchez, 2019).

Valor agregado:

“El valor agregado es la sensacién que experimenta el cliente al llenar sus expectativas,
de acuerdo a sus motivaciones. En tanto que la propuesta de valor es el contenido completo de
la oferta creada por la organizacion, el valor agregado se alcanza al superar las expectativas
del cliente, lo que implica que, si la propuesta de valor concuerda con los intereses del cliente y

los supera, se crea valor agregado.” (Mejia, 2012)

“En términos de marketing, el Valor agregado es un plus afiadido a un producto o
servicio, a fin de generar un mayor valor comercial; se trata de una peculiaridad que puede
darle a un negocio o empresa cierta diferenciacion del resto de competidores” (Instituto

Profesional Esucomex, 2016).

Objeto de Estudio

RSE aplicada a establecimientos de alimentos y bebidas

Se entiende como responsabilidad social empresarial o RSE a la manera en la que se
dirige una entidad con base a la gestion del efecto que su labor produce en sus clientes,
colaboradores, socios, comunidades aledafias, medioambiente y en la sociedad global, no

obstante, este concepto aun permanece en formulacion (Bello, 2022).

Pese a que esta accion se fundamente en el cumplimiento de parametros legales o para

lograr objetivos individuales, Aulestia y Pardo (2021) sostienen que se la emplea como parte de
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las acciones de mercadeo por parte de las distintas organizaciones que, en muchas ocasiones,

emplean el marketing social para difundir sus buenas practicas de RSE.

En el caso particular de los restaurantes, como parte de las empresas inmersas en el
mundo, abordan el RSE ya que, segun Rodriguez, varias investigaciones han demostrado que
los consumidores eligen el local a partir, no solo de la calidad de los alimentos, sino también del
punto de vista que tienen sobre el papel del establecimiento en actividades socialmente

comprometidas (Pardo, 2020).

En este sentido, Lopez (2015) manifiesta que son un nicho de mercado elemental para
aplicar esquemas que fomenten el auge eficiente de la sostenibilidad, no obstante, se ha
registrado que las entidades transaccionales son las que mayormente utilizan actividades que
parten desde la formacion de su personal hasta el empoderamiento de sectores socialmente

desfavorecidos y el logro de certificaciones que avalen su calidad.

Segun Rios et al. (2017), el uso de la RSE es sustancial para las instituciones y los
consumidores porque propicia una ventaja entre la competencia, precisamente contra aquellos
que no aplican. Las principales bondades de su implementacién son: incremento de la
confianza, generacion del sentido de pertenencia de los colaboradores, conservacion de la
cartera de clientes, ingreso a otros mercados, minimizacion, reciclaje y reutilizacion de los

insumos.

Si bien en América Latina el uso de la RSE se diferencia por el acatamiento de
normativas superior al enfoque integral de las planificacion operativa y estratégica de las
empresas, en Ecuador se maneja el Reglamento de Alimentos y Bebidas agrega entre sus
locales turisticos a bares, cafeterias, discotecas, restaurantes, servicios de catering, negocios
moviles y patios de comida, en este grupo, de acuerdo con el Banco Central del Ecuador

(BCE), hasta el 2019, el 5% de los ecuatorianos tuvo empleo adecuado pleno en el sector
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servicios de comida e industrias de alojamiento, el 9,4% trabajaba en actividades de subempleo

y el 10,3% lo hacia con definicion de otra labor no plena urbana (Aulestia & Pardo, 2021).

Con base a estas estadisticas, Rios et al. (2017), consideran que las practicas de RSE
tienen que implementarse con alta frecuencia en el area restaurantera, incluso porque las
organizaciones que pretender concebirse socialmente responsables adoptan varios esquemas

por medio de un ajuste en sus dimensiones originales con el fin de auto examinarse.

A esto se suma el saber que, en la actualidad los restaurantes poseen amplia
significancia en el diario vivir de los sujetos, por eso, la RSE en estos locales tiene que tomarse
no como una tendencia sino como un proceso de actualizacién permanente, la cual en algunos
casos se posee una clara conceptualizacidon, mientras que en otras se carece de una

orientacion (Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social, 2016).

Como guia de la aplicacion de la RSE se sugiere la consideracién del restaurante
mexicano Toks, el cual ha logrado éxito en este compromiso al abordar estrategias clave con
sus clientes, proveedores, grupos de interés, autoridades y la sociedad en si con base a la
calidad, amabilidad y un espacio cémodo, asi como también al ofrecer productos que no

contengan conservantes y colorantes, entre otras acciones (Pardo, 2020).

Caso de estudio: Lammhaus Grill & Bar.

Figura 8

Logo Lammhaus Grill & Bar.
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GRILL & BAR

Nota. Lammhaus Grill & Bar (2015)

Lammhaus Grill & Bar es un establecimiento de alimentos y bebidas de segunda
categoria, instalado en una casa colonial remodelada ubicada en las calles Andalucia N24-151
y Francisco Galavis, en La Floresta, en el centro norte de Quito, un sector estratégico donde se
conjuga la historia, la gastronomia, la modernidad y el comercio. Las instalaciones respetan el
patrimonio cultural con espacios donde prima la decoracion en madera y se pueden apreciar

techos altos, chimeneas, jardines, incluso un horno de lefia.

“‘Lammhaus” en aleman significa “la casa del cordero”, y nacié en 2015 con el sueio de
un emprendedor, que en Alemania establecié un lazo de amistad con el duefo del restaurante
turco “Adana Grillhaus”, especializado en carne de cordero, quien formé parte de la asesoria

culinaria para lograr los cortes perfectos de la carne y la fusion con la gastronomia turca.

Este establecimiento se especializa en la elaboracion de platillos a partir del cordero, sin
embargo, su amplio menu incluye una variedad de carnes, frutas y vegetales que llegan directo
del productor, pues detras de la venta y preparacion de alimentos, existe el grupo agropecuario

APA manejado por la familia Acosta Herrera, propietarios de Lammbhaus Grill & Bar.

El Grupo Corporativo APA, conformado por Avecentro, Pintagro y Agronorc, es una
empresa familiar dedicada a la produccion de proteina animal y agroindustria. Este proyecto

nace en 1994 como Avecentro en el sector de Yaruqui con produccion ovina, avicola y agricola,
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en el 2014 a las faldas del cerro Sincholagua nace Pintagro, dedicada a su totalidad a la
produccién ovina y para el 2010 en Tulipe al Noroccidente surge Agronorc enfocada a la

produccion avicula y agroindustrial.

Como parte de Pintagro, se encuentra Lammhaus Grill & Bar y su delicatessen Las
Delicias de Lorraine, es asi como se conforma la cadena de suministros desde la produccion,

preparacion, venta, servicio y distribucion de alimentos.

Lammhaus Grill & Bar cuenta con una némina de trabajadores conformada por 14
personas, distribuidos en 4 cargos administrativos, 1 contable, 3 puestos en servicio al cliente,
1 guardia de seguridad, 4 cocineros y 1 posillero. Este grupo de trabajo consolidado permite
que Lammhaus pueda mantener la calidad en atencién y sabor, ademas de desarrollar
continuamente nuevas especialidades, a partir de los productos que el grupo agropecuario

provee.

Las instalaciones tienen un area de 100 metros cuadrados distribuidos en dos plantas,
en la planta baja se encuentran 3 salones interconectados, area de grill, terraza exterior
cubierta, sala de espera, recepcion, banos, cocina, reposteria, zona de lavaplatos, bar, sala
produccion, bodegas, delicatessen, horno de lefia, jardines, vestidores y duchas para el
personal y parqueadero con capacidad para 3 autos. En la segunda planta hay 2 salones
destinados a eventos, bafos, oficina administrativa y un departamento para uso personal del

propietario. En total las instalaciones tienen una capacidad para 100 personas.

Figura 9

Salén oveja Lammhaus Grill & Bar.
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Nota. Lammhaus Grill & Bar (2015)

Lammhaus Grill & Bar atiende en horarios de martes a jueves de 12h00 a 15h30 y de
18h30 a 22h00, los dias viernes y sabados el horario de atencion es de 12h00 a 22h00 de
manera ininterrumpida, las reservas se manejan via telefénica, correo electronico, WhatsApp,
Instagram y Benefeats. Estéa dirigido a la clase media alta, mantiene una establecida cartera de
clientes que son fieles consumidores de sus productos y usuarios de sus areas y servicios.
Empresarios del &mbito ganadero y petrolero, diplomaticos, docentes y autoridades de
universidades cercanas, constituyen los clientes frecuentes, sin embargo, gracias a redes

sociales y divulgacién de boca a boca, la diversidad de clientes ha ido en aumento.

La oferta gastrondmica varia de acuerdo a la temporalidad de ciertos productos y la
organizacion interna, existe una carta predeterminada, sin embargo, se presentan también
recomendaciones del chef y platillos personalizados de acuerdo a las necesidades o gustos de
los comensales. La carta de vinos presenta una variedad de cepas y paises de origen que,
acompanados de la asesoria del personal capacitado, permiten al cliente disfrutar de maridajes

balanceados.
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Misién. Crear una cultura gastronémica a base de cordero para las presentes y futuras
generaciones, ofreciendo servicios y productos nuevos de gran calidad directos del productor.
Convirtiéndose asi en un restaurante renombrado en la ciudad de Quito con miras a expandir

esta cultura a nivel nacional.

Vision. LAMMHAUS, llegara a ser un restaurante reconocido por su buen servicio y por
ser el lugar donde se deguste los mejores cortes en carne de cordero; con costos asequibles,

brindando una experiencia inigualable por sus sabores y ambientes hechos en Ecuador.

Actualmente Lammhaus Grill & Bar no cuenta con objetivos estratégicos definidos,
valores corporativos, organigrama definido, manuales, levantamiento y caracterizacion de
procesos. Sin embargo, los procesos que se reconocen son procesos de direccion, finanzas,
compras, marketing y ventas como procesos administrativos, cocina y servicio al cliente como

servicios operativos.
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Capitulo Il

Marco metodolégico

Disefio metodolégico

La presente investigacion empled un disefio no experimental porque no se manipularon
las variables, unicamente se las diagnosticaron a través de técnicas de recoleccion de datos
como la observacion (a procesos operativos), encuesta (clientes internos y externos) y

entrevista (propietarios).

Asimismo, se trabajé con un enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo de tipo
descriptiva, esto ya que se levanto informacién referente a los procesos operativos de
Lammhaus Grill & Bar. De esta forma se obtuvieron datos de primera mano, tanto de

propietarios como de clientes internos.

La informacién obtenida de los clientes externos, fue cuantitativa y cualitativa,
finalmente, las fuentes secundarias que se utilizaron durante la investigacién de los objetivos
de desarrollo sostenible y su implicacion en los procesos para el cumplimiento de la

responsabilidad social empresarial, fue cualitativa.

Instrumentos

Para esta investigacion se empled el cuestionario como instrumento ya que segun
Meneses (2016), se utiliza con el fin de recolectar informacién en el campo que se efectua en el
campo por parte de estudios cuantitativos, sobre todo, en aquellos que se realizan con la

técnica de la encuesta.

Dicho de otro modo, es una herramienta que concede al investigador del ambito social

el planteamiento de un sinnumero de interrogantes para conseguir datos estructurados desde
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una muestra de poblacion, a través de un analisis cuantitativo de las respuestas para conocer

los resultados sobre lo indagado (Meneses, 2016).
Encuesta

Se aplicé la técnica de la encuesta a los clientes externos (consumidores).
Entrevista

La técnica de la entrevista se aplicé al propietario del restaurante objeto de estudio y a

sus clientes internos (colaboradores).

Poblacién y Muestra

En el diagndstico de los procesos operativos del caso de estudio la poblacion esta
determinada por los clientes internos de Lammhaus Grill & Bar, que estaria conformada por 3
administrativos y 9 operativos, al ser limitado el objeto de investigacién, no se establece una

muestra.

Sin embargo, para obtener informacién sobre los clientes del establecimiento, la
poblacion esta determinada por la cantidad de clientes que visitan Lammhaus Grill & Bar al
mes, que son 750 personas en promedio. Lo que resulta en una poblacién finita, por lo cual se
aplicara la siguiente férmula para determinar la muestra:

_ Zxpxqx*N
n_ez*(N—1)+ Z2xpx*q

Donde:
n = Muestra
N = Poblacion finita = 350

e = margen de error (5%)
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p = frecuencia esperada (50%)
q=1-p=50%
Z = nivel de confianza (96%)

B 1,96 % 0,5 * 0,5 * 350
~ 0,052 % (350 —1) + 1,962 % 0,5 % 0,5

n

1715
"= 18329

n = 93,56

Entonces, la muestra la integraron 94 clientes.

Procedimiento para recoleccion y analisis de datos

Para la recoleccion de datos se partio del calculo de la muestra objeto de estudio, luego
se eligieron las técnicas e instrumentos, seguidamente se procedié con la formulacién de las

interrogantes para cada uno.

De esta manera se acudio al restaurante analizado, esto con previa autorizacién para
efectuar la investigacion, y se llevd a cabo la entrevista con los propietarios y clientes internos y
la encuesta a los clientes externos. Cabe destacar que esto se realizd en tiempos libres de los
sujetos con el fin de no interferir en sus labores cotidianas y se abordé un cuestionario

estructurado para agilitar el lapso necesario para completar lo solicitado.

Una vez obtenidos los resultados se utilizé el programa estadistico Excel para tabular y
representar graficamente cada uno de los datos. Luego se implementé el software Microsoft
Word para redactar el analisis e interpretacion de cada hallazgo, tanto cualitativo como
cuantitativo. Asi se determind la responsabilidad social empresarial aplicada a los procesos

operativos de Lammhaus Grill & Bar estableciendo.
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Capitulo Il

Resultados

Analisis de la encuesta al cliente externo

La encuesta se realizé con la finalidad de medir el grado de satisfaccion del cliente externoy su

percepcion respecto a la responsabilidad social empresarial en el establecimiento (Apéndice 1)

Satisfaccion
Figura 10 Figura 11
Grado de satisfaccion. Deficiencias de atencion al cliente.
Pregunta 1: Califique el grado de satisfaccion con Pregunta 2: { Cudles son las deficiencias de los procesos de

NS i atencion al cliente?
respecto al servicio recibido

M Apresurar al diente

0% 6%
T ﬂ‘?ﬂ W Muy

insatisfecho

m Insatisfecho

M Falta de protocolo de
bienvenida

Falta de seguimiento

Neutral Imposibilidad para atender

a la demanda actual

Satisfecho M Largo tiempo de espera

W Muy satisfecho M Productes no disponibles o

agotados
M No existen deficiendias

Figura 12

Acciones para satisfacer al cliente.

Pregunta 3: ¢ Cudles son las acciones para conseguir la satisfaccion
del cliente?

M Leer las opiniones y
comentarios de los dlientes

W Personal capacitado

Construccion de
comunidades en redes
sociales
Satisfaccion del cliente como
parte de la cultura
empresarial

B Personalizar el servicio al
dliente

M Reduccion en los tiempos de
espera



Analisis e interpretacion

Los datos indican que un 54% de los encuestados se sintieron muy satisfechos con
respecto a servicio recibido, ninguno de los encuestados se sinti¢ insatisfecho o muy
insatisfecho, lo que se resume en que a pesar de las deficiencias que podria tener el

establecimiento, mas de la mitad de los clientes externos percibe calidad en el servicio.

Para la mayoria de los clientes no existen deficiencias en los procesos de atencion al
cliente, mientras que para otra pequena parte si se evidencian problemas como la falta de

seguimiento y el largo tiempo de espera que han experimentado en el local.

La lectura de las opiniones y comentarios de los clientes, la disposicion de personal
capacitado, asi como también la reduccién en los tiempos de espera son acciones clave para
suplir con las exigencias de los consumidores, de esta forma se podria adoptar este
comportamiento como parte de la cultura empresarial del restaurante analizado y poder

mantener o aumentar el porcentaje de clientes muy satisfechos.

Percepcion de la Responsabilidad Social Empresarial

Figura 13

Iniciativas de responsabilidad social del establecimiento.
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Pregunta 4: Con base a su experiencia éconsidera que el
establecimiento tiene iniciativas de responsabilidad social
resarial?

mSi
m No

m No esta seguro/a

Analisis e interpretacion

Desde la perspectiva de los clientes externos, el restaurante evaluado aborda iniciativas
de responsabilidad social empresarial, ya sea porque son evidentes o porque los colaboradores

hacen socializan ciertas practicas que se llevan a cabo dentro del establecimiento.

Figura 14

Practicas de RSE percibidas en el local.



Pregunta 5: De las siguientes opciones ¢ qué practicas de responsabilidad
social empresarial ha percibido que se apliquen en el establecimiento?

M Apoyo a proveedores locales

3% 2% B Empleo de personal diverso y
equitativo

M Iniciativas de educacién y
concienciacion sobre alimentos
sostenibles

Instalaciones inclusivas

W Uso de ingredientes locales y
organicos

M Practicas de reciclaje y
reduccion de residuos

M Energias renovables y
eficiencia energética

Analisis e interpretacion

Se interpreta que las practicas de responsabilidad social empresarial mas evidentes
para los clientes externos son en el establecimiento son: apoyo a proveedores locales, las
iniciativas de educacion, concienciacidon sobre alimentos sostenibles y el empleo de personal

diverso y equitativo.

Tabla 1

Valoracion de préacticas de RSE.
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Opcidén

Puntaje acumulado

Uso de ingredientes locales y organicos

Apoyo a proveedores locales

Practicas de reciclaje y reduccion de residuos
Energias renovables y eficiencia energética
Instalaciones inclusivas

Donacion de excedentes de alimentos a
organizaciones benéficas

Empleo de personal diverso y equitativo
Iniciativas de educacion y concienciacion sobre
alimentos sostenibles

Total

390

387

396

348

369

345

393

348

96

Figura 15

Valoracién de practicas de RSE.
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Pregunta 6: ¢Qué tanto valora las siguientes practicas de
responsabilidad social en un restaurante? { Qué tanto
valora las siguientes practicas de responsabilidad social en
un restaurante?

Iniciativas de educacidn y concienciacion sobre
alimentos sostenibles

Empleo de personal diverso y equitativo

Donacion de excedentes de alimentos a
organizaciones benéficas

Instalaciones inclusivas
Energias renovables y eficiencia energética
Practicas de reciclaje y reduccion de residuos

Apoyo a proveedores locales

Uso de ingredientes locales y organicos

3

iy

0 320 330 340 350 360 370 380 390 400

Analisis e interpretacion

Los datos indican que el factor que mas valoran los clientes en cuanto a la
responsabilidad social empresarial es la aplicacion de practicas de reciclaje y reduccion de
residuos, seguido de otorgar empleo de personal diverso y equitativo, en tercer lugar, el uso de
ingredientes locales y organicos, a continuacion, apoyar a proveedores locales, siendo estos 4

las practicas mas valoradas por los clientes.

Las practicas con menor puntuacion en cuanto a importancia para el cliente son: tener
instalaciones inclusivas, el uso de energias renovables y eficiencia energética y las iniciativas
de educacion y concienciacion sobre alimentos sostenibles, y finalmente, la donacién de

excedentes de alimentos a organizaciones benéficas.
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Dos de las cuatro practicas mas valoradas por los clientes externos si se perciben
durante la visita, lo que implica que hay una buena imagen del establecimiento ante el cliente

externo en cuanto a responsabilidad social empresarial.

Andlisis de las entrevistas realizadas al cliente interno y propietario. (Apéndice 2 y

Apéndice 3)

Las entrevistas aplicadas a los clientes internos y propietario se realizaron con la finalidad de
diagnosticar los procesos operativos del establecimiento para su posterior mapeo y
caracterizacion. Ademas de obtener informacién sobre su percepciéon en cuanto a la aplicacion

de politicas de RSE en los procesos en los que se encuentran involucrados.

Procesos internos. Lammhaus Grill & Bar pertenece a Pintagro, que tiene varias

unidades de produccion:

- Agropecuaria: crianza y produccion de proteina animal, insumos, verduras, frutas

- Lecheria

- Delicatessen

- Restaurante: transformacion de insumos para darle valor agregado

o Recepcién de carnicos y transformacién (produccion)

e Servicio al cliente

e Administracion: contabilidad, recursos humanos

Produccion, servicio al cliente y administracion. En ningun area se han
documentado los procesos, sin embargo, en las areas de produccion y servicio al cliente los
procesos se llevan a cabo de manera empirica y se distinguen los procesos de recepcion de

materias primas, requisicion, produccion, limpieza de su area de trabajo, atencion al cliente,
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seguridad, recepcién de quejas y reclamos. Por otro lado, en el area administrativa, los
procesos que se llevan a cabo son: planificacion, organizacién, direccién y control, contabilidad,

manejo de recursos humanos, marketing, compras y almacenamiento.

En general, las deficiencias que el cliente interno percibe en los procesos son: la
ausencia de recetas estandar y carencia de control de procesos, ausencia de protocolos de

bienvenida y despedida, sistema de inventario inadecuado y falta de estandares de calidad.

Requisicion, compras y recepcion de productos. Este es uno de los procesos que
requiere atencion pues no existe un protocolo formal: un encargado de cada area envia la
requisicion al terminar la semana laboral a través de un grupo de WhatsApp, una persona de
administracion recopila la requisicion y realiza los pedidos a cada proveedor, en el transcurso
de la semana de acuerdo a la logistica de cada proveedor se reciben los productos.
Finalmente, el encargado de cada area recibe, revisa y aprueba la guia de entrega de los

proveedores y pasa a almacenamiento.

En cuanto a la eleccién de proveedores, se ha trabajado con los mismos proveedores
durante varios afos, sin embargo, cuando ingresa uno nuevo, se toma en cuenta que sean
productores directos, pequefias empresas o artesanos, que cumplan con estandares de
calidad, que nos ofrezcan facilidades de pago y crédito o consignacion de productos, en el caso

de vinos.

El principal proveedor es la misma empresa a través de Agropecuaria de Pintag, que
concibe al restaurante como medio para mostrar la calidad de los productos agropecuarios,
bienestar animal (aves, ovinos), buen manejo en la produccién animal, agricola, trazabilidad de

la calidad.

Otro proveedor que no pertenece a la empresa es Avitalsa, empresa escogida por su

calidad, pues ambas empresas se proveen de productos mutuamente, Agropecuaria de Pintag
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provee a Avitalsa de carnicos de cordero, mientras que Avitalsa provee a Lammhaus Grill & Bar

de carnicos de pollo y pavo.

Con este antecedente, los proveedores externos deben tener procesos asépticos,
pequeinas y medianas empresas bien establecidas con procesos ordenados, empresas locales

y artesanales, estandares de calidad.

Almacenamiento. No, al igual que los procesos anteriores, el proceso de
almacenamiento no tiene un protocolo definido, cada persona que recibe los productos los
almacena en las diferentes bodegas, sin embargo, no existe el proceso inmediato de ingreso a

inventario, por lo tanto, en este punto se pierde el control en la entrada y salida de productos.

Responsabilidad social empresarial. Los propietarios del establecimiento conciben a
la responsabilidad social empresarial como una herramienta que va a darle valor agregado a la

empresa y que se ve reflejado en beneficio mutuo.

No existe un plan de RSE, pero se realizan practicas como reduccién de desperdicios
(se optimizan costos y se cuida el ambiente), ofrecer trabajo a personas a quienes se les

hubiese complicado conseguir trabajo en otros lados por temas de edad, nivel de educacion

La empresa propone e impulsa una cultura de reciclaje, separacion de residuos, ahorro
de recursos, mantenimiento continuo de equipos e instalaciones, tanto para el cuidado
ambiental como para el aprovechamiento de residuos organicos en composta para las
haciendas ganaderas y agricolas, por lo que los clientes internos son conscientes y aplican
estas practicas como parte de sus actividades diarias, creando un equilibrio entre el beneficio

para la empresa, los empleados, los clientes e indirectamente para el medio ambiente.

Los clientes que saben y han tenido un negocio parecido, si perciben esas practicas, el
target de clientes de Lammhaus son grandes empresarios y si conocen el término de RSE, por

lo tanto, son conscientes y reconocen estas practicas como politica interna.
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El cliente externo percibe estas practicas de forma directa, por ejemplo, el hecho de que
el personal que trabaja en Lammhaus son personas que en otros establecimientos ya no
aceptarian, es gente de avanzada edad y de diversidad racial. Ademas, un protocolo que se
ensefia al personal es indicar al cliente la procedencia de los productos, pues somos nhosotros

mismos los principales productores de ingredientes locales.

El propietario considera que la aplicacién de politicas de responsabilidad social
empresarial podria influir en el crecimiento econémico del establecimiento, porque conlleva a
tener procesos consolidados, reconocer recursos prioritarios, RSE como tendencia en

crecimiento

Entorno ambiental

Manejo de desechos. El procedimiento para el manejo de desechos es la separacion
de residuos: los desechos organicos se recopilan para llevar a hacienda y volver composta o
abono; el vidrio se provee a fabricante de hornos; el plastico se recicla en contenedores de
Supermaxi o se entrega a recicladores locales; y el aceite usado se entrega a gestores

ambientales.

Se estimula a los trabajadores a reciclar porque lo que se obtiene de esa practica se

destina a incentivos directos al personal: viajes, comidas, regalos

Uso consumo eficiente de energias. Dentro del establecimiento se prioriza el uso de

focos led, apagado automatico de luces, grifos con temporizador

Mantenimiento preventivo de los equipos e instalaciones. Se mantiene una hoja de
control de mantenimiento de equipos de acuerdo a las especificaciones de fabrica, en la que
cada 4 meses se da mantenimiento de equipos frios y cada 3 0 4 meses se da mantenimiento a

ductos de grasa.
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Entorno social
Personal capacitado. Los entrevistados coincidieron en que todas las areas poseen
personal capacitado, sin embargo, en el area de produccién si se reconoce que es necesario

incluir al menos a una persona para que las actividades se desarrollen de manera eficiente.

Sueldos y bonificaciones. En todas las areas el sueldo es mayor a $450,00 que es el
sueldo basico en el pais al 2023. El area de produccion y servicio al cliente reciben, ademas, el
10% de la facturacion por servicio y el personal de servicio al cliente recibe también
directamente de los clientes las propinas por su atencion. Esto ubica a los ingresos del

personal sobre la media del sueldo basico propuesta para su cargo a nivel nacional.

El personal se encuentra satisfecho con las politicas de pago y sueldos, por eso hay

personal que ha trabajado en la empresa desde sus inicios hace 8 afos

Gestién de quejas y reclamos. El buzon de quejas que no se ha perfeccionado porque
no hay un formato de recepcién de quejas y por lo tanto no se socializa, este proceso de
recepcion de quejas escritas, sin embargo, no se reciben a través de este medio, las quejas o
reclamos se hacen directamente al personal de servicio y ellos hacen llegar esta informacion al

gerente para que tome medidas.

Otro medio por el que se reciben quejas y reclamos son las redes sociales que maneja

el propietario, quien identifica quejas y lo resuelve directamente con las personas implicadas.

Relacion con la comunidad local y productos locales. Se realizan las compras en el
Mercado de la Floresta para estimular el crecimiento local, otra practica relacionada con la
comunidad local es “ser buenos vecinos”, es decir, estar presentes en reuniones, participar en
chat comunitario, mantener limpias aceras y fachadas para tener armonia con el barrio,

solidaridad con vecinos
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Se prioriza el uso de ingredientes locales y organicos, por lo que se pretende adaptar
platos con ingredientes locales, aunque sean recetas extranjeras y respetar la temporalidad de

productos

Accesibilidad. El establecimiento cuenta ingresos con rampas, sin embargo, existen

complicaciones por ser casa patrimonial que no permite realizar cambios estructurales.

Econémico

Indice de ventas. El propietario basado en sus reportes de ventas y reportes
financieros aclara que antes de pandemia se superaba por mucho el punto de equilibrio pues
habia un alto volumen de venta; sin embargo, durante pandemia, las ventas cayeron
notoriamente, a pesar de que se mantuvo servicio a domicilio; actualmente, se disminuyeron

contrataciones y apenas supera el punto de equilibrio.

Como resultado de las entrevistas realizadas a los propietarios y a los clientes internos y las
encuestas a los clientes externos del establecimiento se obtuvo el mapeo y caracterizacion de

los procesos que se llevan a cabo en el Restaurante Lammhaus Grill & Bar.

Figura 16

Mapeo de procesos del Restaurante Lammhaus Grill & Bar.
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Tabla 2
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Caracterizacion proceso de direccion.

Proceso: Direccién

Cédigo del PE1

proceso:

Descripcién: Objetivo

(propésito):

Planificacion estratégica, determinar mision, vision, objetivos y metas y asignar recursos de

manera eficaz y eficiente.

Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente
Entes Direccionamiento Planificacion de procesos Mapeo y caracterizacion Empresa
regulatorios estratégico de procesos
Cliente Comportamiento Disefio de sistema de calidad Sistema de calidad
interno del mercado
Gerencia Requisitos Definir indicadores Matriz de indicadores Procesos
general corporativos Identificar acciones de mejora Estrategias de mejora
Servicio al Listado de Gestion de quejas y reclamos ~ Cliente
cliente quejas y externo

reclamos
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Tipo de Estratégico

proceso

Responsable Gerente general

del proceso

Marco Legal Reglamento interno de la empresa, leyes y reglamentos generales para compafiias y establecimientos de

alimentos y bebidas

Recursos Financieros, recursos humanos, computadores, internet, impresoras

Indicador

Nombre del indicador Riesgo

Cumplimiento de indicadores de gestion Incumplimiento de indicadores

Tabla 3

Caracterizacion proceso de finanzas.
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Proceso: Finanzas Cédigo del  PE2
proceso:
Descripcién: Objetivo Administrar y optimizar recursos econémicos de la empresa para garantizar rentabilidad

(propdésito):

Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente
Compras Facturas de Recepcion y registro de facturas Cuentas por pagar Gerente
compra de compra general

Organizacion de pagos de Comprobante de pago Proveedores

acuerdo a dias de crédito
Ventas Facturas de Registro en el sistema contable  Comprobantes de ingreso Contabilidad
venta

Recursos Némina de Pago de nébmina Rol de pagos Clientes
humanos empleados internos
Administracibn Comprobantes Cruce de informacion contable en Estados financieros Gerente
contables balances general

Tipo de Estratégico

proceso
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Responsable Auxiliar de administracién

del proceso

Marco Legal Reglamento interno de la empresa, leyes y reglamentos generales para compafiias y establecimientos de

alimentos y bebidas

Recursos Financieros, recursos humanos, computadores, internet, impresoras, sistema contable

Indicador
Nombre del indicador Riesgo
Control presupuestal Retraso en pagos de cuentas por cobrar y por pagar
Retorno sobre la inversiéon Disminucién de utilidades
Tabla 4
Caracterizacion proceso de marketing.
Proceso: Marketing Cédigo del PE3

proceso:
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Descripcién: Objetivo Aportar innovacién, incentivar ventas y aplicar el mercado
(proposito):
Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente
Direccion Plan Realizar estudios de mercado Plan de mercadeo Administracion
estratégico
Direccion Oferta Disefio de portafolio de servicios Portafolio de servicios Cliente
gastronémica (menus) externo
Direccion Portafolio de  Disefiar estrategias de promociony  Campafias publicitarias Cliente
servicios y publicidad externo
plan de
mercadeo
Tipo de Estratégico
proceso

Responsable

del proceso

Administrativo (marketing)

Marco Legal

Reglamento interno de la empresa

Recursos

Financieros, recursos humanos, computadores, internet, impresoras
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Indicador

Nombre del indicador

Riesgo

Crecimiento de ventas

Mal posicionamiento de imagen corporativa

Tabla 5

Caracterizacion proceso de servicio al cliente.

Proceso: Servicio al cliente Codigo del PV1
proceso:
Descripcién: Objetivo Satisfacer las necesidades del cliente
(proposito):
Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente

Llegada

Aplicar protocolo de bienvenida
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Cliente Necesidad Ofrecer, recomendar y asesorar al Cliente
externo cliente externo
Pedido Generar la comanda Comanda Produccion
Bodega Materia Preparar bebidas Productos que cumplen las Cliente
Prima Servir los platillos caracteristicas externo
especificadas por el cliente
Recepcidn de opiniones, quejas y Listado de quejas y Direccién
reclamos reclamos
Facturacion y cobro de cuenta Factura de venta Cliente
Aplicar protocolo de despedida externo

Limpieza de salones y barra de

bebidas

Instalaciones

Tipo de Cadena de valor

proceso

Responsable Jefe de servicio

del proceso

Marco Legal

Reglamento interno de la empresa, reglamento de registro y control sanitario
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Recursos Financieros, recursos humanos, utensilios, barra, equipos

Indicador
Nombre del indicador Riesgo
Satisfaccion del cliente Insatisfaccion del cliente
Tabla 6
Caracterizacion proceso de produccion.
Proceso: Produccién Codigo del  PV2
proceso:
Descripcién: Objetivo Transformar las materias primas en platillos de alta calidad y buena presentacion
(proposito):
Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente
Cliente Comanda Recepcion de pedido Platillo terminado Cliente

externo Preparacion del area de trabajo externo
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Bodega Materia Transformacién de materia prima de

Prima acuerdo a receta estandar

Montaje del platillo

Limpieza del &rea de trabajo

Instalaciones

Tipo de Cadena de valor

proceso

Responsable Jefe de cocina

del proceso

Marco Legal Reglamento interno de la empresa, reglamento de registro y control sanitario

Recursos Financieros, recursos humanos, bodegas, cocina, utensilios, equipos

Indicador

Nombre del indicador Riesgo

Satisfaccion del cliente Insatisfaccion del cliente

Tabla 7



Caracterizacion proceso de compras y almacenamiento.

Cdédigo del
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PA1l

Proceso: Compras y almacenamiento

proceso:

Descripcién: Objetivo

(propésito):

y producto final

Requisicién, adquisicion, recepcion, verificacion y almacenamiento de materias primas, insumos

Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente
Personal de Pedido Recepcién de pedido Orden de compra Proveedores
produccion Verificar presupuesto
Realizar pedido a proveedores
Proveedores Materia Recepcion de materias primas, Factura aprobada o con Finanzas
externos prima e insumos y productos finales observaciones
insumos Revision de cantidades y
caracteristicas solicitadas
Personal de Producto Ingreso a inventario Kardex Produccion
produccion final Almacenamiento de materias primas, Producto almacenado

insumos y productos finales
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Tipo de Apoyo

proceso

Responsable Asistente de administracion

del proceso

Marco Legal Reglamento interno de la empresa

Recursos Financieros, recursos humanos, bodegas, celular, plan de telefonia

Indicador

Nombre del indicador

Riesgo

Stock de inventario

Desajuste de inventario

Cumplimiento de los proveedores

Materias primas e insumos no cumplen con las caracteristicas solicitadas
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Capitulo IV

Propuesta
Estrategias de mejora de los procesos operativos del restaurante Lammhaus aplicando la

responsabilidad social empresarial.

Objetivo de la propuesta

Mejorar los procesos operativos del restaurante Lammhaus aplicando la responsabilidad social

empresarial.

Analisis FODA

Para el presente estudio se realizé un analisis FODA para resumir la situacion actual del

caso de investigacion.

Tabla 8

Analisis FODA del Restaurante Lammhaus Grill & Bar.

Anadlisis FODA del Restaurante Lammhaus Grill & Bar

Fortalezas Oportunidades

F1. Existe una politica clara y aplicada O1. Adopcién de la RSE como parte de la cultura

sobre manejo de residuos empresarial en el restaurante.

F2. El principal proveedor de productos 0O2. Disponibilidad de proveedores locales de
locales es la misma empresa pues entre  ingredientes organicos.
sus unidades de produccion se

encuentra la ganadera y agricola.
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F3. Los clientes externos reconocen las
practicas de RSE aplicadas en el

establecimiento

03. Aprovechamiento de la tecnologia por medio de

redes sociales

F4. Ambiente laboral favorable, sueldo

competitivo, empleo justo.

0O4. Tendencia social por el cuidado del medio

ambiente.

F5. Se da prioridad a proveedores
locales, emprendimientos, productos

artesanales.

O5. Personas en busca de empleo.

Debilidades

Amenazas

D1. Carecen de protocolos para los

procesos, su manejo es empirico.

Al. Inseguridad en el sector

D2. Falta de receta estandar

A2. Presencia de restaurantes con protocolos

definidos para cada proceso.

D3. La RSE no es una politica interna

A3. Boca a boca negativo de los clientes.

D4. No se ha desarrollado un proceso de

gestion de quejas y reclamos

A4. Creacion de restaurantes que den prioridad a la

RSE.

D5. Manejo ineficiente de redes sociales
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Para el presente estudio se realizé un analisis CAME como herramienta para la

elaboracion de estrategias de mejora

Tabla 9

Andlisis CAME del Restaurante Lammhaus Grill & Bar.

Analisis CAME del Restaurante Lammhaus Grill & Bar

Explotar/ Estrategias ofensivas

Mantener/ Estrategias defensivas

F1+O1+04: Emplear la politica de
manejo de residuos en la adopcion de la
RSE como parte de la cultura empresarial
del restaurante y asi ser parte de la
tendencia social por el cuidado del medio

ambiente.

F4+Al: Motivar el empleo justo bajo un ambiente
laboral favorable y sueldo competitivo para
combatir la inseguridad del sector que
probablemente se generaria por la falta de
oportunidades que tienen determinadas personas
al momento de conseguir un trabajo, ya sea por su

edad o nivel de instruccion.

F2+02: Aprovechar la disponibilidad de
un mismo proveedor local de productos
organicos provenientes de la produccion

ganadera y agricola.

F3+ A3: Fortalecer el reconocimiento de las
practicas de RSE aplicadas en el establecimiento
por parte de los clientes externos para combatir el

boca a boca de los clientes.

F3+F5+03: Aprovechar las redes
sociales para fortalecer el reconocimiento
que tienen los clientes externos sobre las

practicas de RSE aplicadas en el

F1+ A2+A4: Socializar la existencia de una politica
clara y aplicada sobre manejo de residuos en el

local para afrontar la presencia de restaurantes
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restaurante como por ejemplo la prioridad  con protocolos definidos para cada proceso y

a proveedores locales. aquellos que prioricen la RSE.

F4+05: Entregar la oportunidad de
acceso a un trabajo justo con sueldo
competitivo y ambiente laboral favorable a

quienes estan en busca de un empleo.

Corregir/ Estrategias de reorientacién Afrontar/ Estrategias de supervivencia
F3+ D3+D1+D2+D4+D5: Aprovechar el D1+A2: Generar protocolos para los procesos
reconocimiento de los clientes externos para combatir la presencia de locales con

sobre préacticas de RSE en el protocolos ya definidos.

establecimiento para adoptarla como D3+A3+A4: Adoptar la RSE como politica interna
politica interna y desarrollar protocolos para competir con los restaurantes que le dan
para los procesos ya sean en la prioridad a esta normativa y asi minimizar el boca
estandarizacion de recetas, gestion de a boca negativo de los clientes.

quejas y reclamos y el manejo de redes D5+A1: Manejar eficientemente las redes sociales
sociales. Asi estas acciones no seran no solo en beneficio del local sino también para
empiricas. apoyar a la sociedad por medio de comunicados

gue inviten a la unidad de la gente frente a la

inseguridad del sector.

Estrategias de mejora

En base a la matriz FODA y CAME, se determinaron las siguientes estrategias de mejora para

el establecimiento. Estas estrategias son realizadas con el propdsito de garantizar el
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cumplimiento de los objetivos de la investigacion y fueron desarrolladas en base a la situacion

actual y necesidades de la empresa.

Estrategias ofensivas

Emplear la politica de manejo de residuos en la adopcién de la RSE como parte de la
cultura empresarial del restaurante y asi ser parte de la tendencia social por el cuidado
del medio ambiente.

Aprovechar la disponibilidad de un mismo proveedor local de productos organicos
provenientes de la produccion ganadera y agricola.

Aprovechar las redes sociales para fortalecer el reconocimiento que tienen los clientes
externos sobre las practicas de RSE aplicadas en el restaurante como por ejemplo la
prioridad a proveedores locales.

Entregar la oportunidad de acceso a un trabajo justo con sueldo competitivo y ambiente

laboral favorable a quienes estan en busca de un empleo.

Estrategias defensivas

Motivar el empleo justo bajo un ambiente laboral favorable y sueldo competitivo para
combatir la inseguridad del sector que probablemente se generaria por la falta de
oportunidades que tienen determinadas personas al momento de conseguir un trabajo,
ya sea por su edad o nivel de instruccion.

Fortalecer el reconocimiento de las practicas de RSE aplicadas en el establecimiento
por parte de los clientes externos para combatir el boca a boca de los clientes.
Socializar la existencia de una politica clara y aplicada sobre manejo de residuos en el
local para afrontar la presencia de restaurantes con protocolos definidos para cada

proceso y aquellos que prioricen la RSE.



Estrategias de reorientacion

Aprovechar el reconocimiento de los clientes externos sobre practicas de RSE en el
establecimiento para adoptarla como politica interna y desarrollar protocolos para los
procesos ya sean en la estandarizacion de recetas, gestion de quejas y reclamos y el

manejo de redes sociales. Asi estas acciones no serdn empiricas.

Estrategias de supervivencia

Generar protocolos para los procesos para combatir la presencia de locales con
protocolos ya definidos.

Adoptar la RSE como politica interna para competir con los restaurantes que le dan
prioridad a esta normativa y asi minimizar el boca a boca negativo de los clientes.
Manejar eficientemente las redes sociales no solo en beneficio del local sino también
para apoyar a la sociedad por medio de comunicados que inviten a la unidad de la

gente frente a la inseguridad del sector.

79
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Al diagnosticar la situacion actual de Lammhaus Grill & Bar mediante el levantamiento y
caracterizacion de sus procesos operativos se concluye que estos poseen puntos
fuertes como el manejo de desperdicios y la apertura a contratacién a personal con
limitaciones sociales para conseguir un trabajo, tiene oportunidades como la
disponibilidad de proveedores locales de ingredientes organicos, sin embargo presenta
debilidades como la carencia de protocolos para sus procesos y amenazas como el
boca a boca de los clientes que no estén satisfechos con el servicio del restaurante.

Se deduce que la relacion que existe entre la responsabilidad social empresarial
aplicada a los procesos operativos de los establecimientos de alimentos y bebidas y los
objetivos de desarrollo sostenible destinados a aportar valor agregado a Lammhaus Grill
& Bar es significativa porque le permiten destacar en el mercado y asi asegurar su
continuidad en el mismo.

Ante los resultados apreciados fue necesario el desarrollo de un plan con estrategias de
Responsabilidad Social Empresarial orientadas al mejoramiento de los procesos

operativos de Lammhaus Grill & Bar.

Recomendaciones

Se sugiere a la empresa tomar en cuenta los resultados arrojados por el presente
estudio para que identifique el contexto actual que atraviesa el local en el ambito de la

Responsabilidad Social Empresarial.
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e Serecomienda a Lammhaus Grill & Bar el desarrollo y adopcién de un protocolo y un
plan de Responsabilidad Social Empresarial que le permita cumplir con su
responsabilidad como empresa frente a los objetivos de desarrollo sostenible a través
de acciones con valor agregado.

e Serecomienda a los propietarios del restaurante analizado poner en marcha las
acciones formuladas en la propuesta planteada en este proyecto de investigacién con el
fin de mejorar los procesos operativos a través de la aplicacion de la Responsabilidad

Social Empresarial.
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