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Resumen

La presente investigacion es sobre los inconvenientes
generados en las bajas ventas en Pizzas “Claudia” debido al
impacto del COVID y como afectado en la productividad y
rentabilidad del local; por lo tanto, se propone un proceso
de venta alternativo, mediante los respectivos protocolos
de bioseguridad, cumpliendo con las medidas para
brindarle al cliente un servicio de calidad, asi mismo,
plantear una estructura organizacional adaptada a Ila
realidad del establecimiento, adicional un manual de
procedimientos como una importante herramienta
administrativa de gestion empresarial. Utilizando materiales
como entrevistas y encuestas, el cual suministré la
informacion para llevar a cabo la investigacion necesaria y
poder obtener datos sobre los productos de calidad que
ofrece, las necesidades que tiene el cliente respecto al
servicio. El método utilizado fue una investigaciéon mixta
tanto cualitativa como cuantitativa dando como resultado
una buena satisfaccion del cliente los cuales mencionan que
reciben una atencion con amabilidad y respeto, es decir, la
Pizzeria tiene buena aceptacion de parte de los clientes, con
la necesidad de adaptarse a las medidas de bioseguridad y
procesos que incluyan las mismas.
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De esta manera, se elaboré un Manual de
Procedimiento, medidas de bioseguridad vy
herramientas digitales de promocion y difusion
de los servicios y condiciones actuales en una
pagina Web. El Diseno Organizacional y Gestion
de Procesos permitié6 identificar estas
herramientas administrativas y de marketing para
la. mejor gestion empresarial y obtener
rentabilidad en el corto y largo plazo. En
conclusion, el establecimiento no estd generando
los mismos ingresos, a causa de la pandemia
covid-19, tales ganancias que se obtenian meses
atras no son las mismas actualmente, motivo por
el cual la pandemia ha impactado negativamente
en la estabilidad del negocio y debido a estas
contingencias ha experimentado un cambio
organizacional que requiere una nueva
estructura.

Palabras Claves: Productividad, rentabilidad,
protocolos de bioseguridad, manual de
procedimientos, estructura organizacional.

Abstract

This research is about the inconveniences generated in the low sales in Pizzas “Claudia”
because of to the impact of COVID and how it was affected in the productivity and
profitability of the enterprises; So, an alternative sales process is proposed, through
biosafety protocols, complying with the measures to provide the client with quality
service, besides, proposing an organizational structure adapted to the reality of the
restaurant, additionally a procedural manual as an important administrative tool for
business management. Using techniques such as interviews and surveys, which provided
the information to carry out the necessary research and be able to obtain data on the
quality products it offers, the needs of the client regarding the service. The method used
was a mixed qualitative and quantitative research, resulting in good customer
satisfaction, who mention that they receive attention with kindness and respect, its
mean, the Pizzeria has good acceptance from customers, with the need to adapt to the
biosafety measures and processes that include them. In this way, a Procedure Manual,
biosafety measures and digital tools for the promotion and dissemination of current
services and conditions were prepared on a Web page. The Organizational Design and
Management of Improvement Processes identify these administrative tools and for the
best business management and obtain profitability in the short and long term. In
conclusion, Pizzeria is not generating the same income, because of covid-19 pandemic,
such profits that were obtained months ago are not the same today, which is why the
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pandemic has had a negative impact on the stability of the business and due to these
contingencies has undergone an organizational change that requires a new structure.

Keywords
Productivity, profitability, biosafety protocols, procedures manual, organizational
structure.

|.Introduccion

La presente investigacion se realizo con el objetivo de dar a conocer las estructuras
organizacionales y de cémo se lleva a cabo sus procesos de ventas mediante las
distribuciones alternativas para Pizzas "Claudia", ubicado en la ciudad de Bahia de
Caraquez, también conocida como Villa de San Antonio de Morga de la Bahia de
Caraquez, es una ciudad ecuatoriana; cabecera cantonal de Sucre, asi como la octava
urbe mas grande y poblada de la provincia de Manabi. Se localiza al centro de la regién
litoral del Ecuador, a orillas del océano Pacifico, en la orilla izquierda de la
desembocadura del rio Chone, a una altitud de 15 msnm y con un clima tropical de 25°C
en promedio. La Pizzeria se ha visto afectada en la rentabilidad de sus productos, dando
como resultado bajas ventas debido a la pandemia que se afronta globalmente. Segun
(Rincon, 2020, pag. 2), a raiz de las medidas tomadas para disminuir los contagios de
coronavirus, la actividad comercial se ha visto seriamente disminuida, la medida mas
drastica hasta ahora ha sido el aislamiento puesto en marcha.

En América latina, principalmente en Sudamérica se identificaron los primeros casos de
la pandemia de COVID-19 (coronavirus), lo cual la Organizacion mundial de la salud
decretd estado de excepcion de emergencia sanitaria en todo el mundo. Con el
proposito de frenar la expansion del COVID — 19, el Gobierno Nacional del Ecuador
adopté medidas destinadas a precautelar la integridad y salud de sus ciudadanos. En
efecto se decreto el Estado de excepcion, con lo cual los servicios publicos tuvieron que
cerrar sus puertas, a excepcion de salud, seguridad, servicios de riesgos y aquellos que,
por emergencia, el estado decidié tener abiertos. (Ministerio de Defensa Nacional,
2020, pag. 1)

A nivel global las organizaciones han presentado diversos cambios importantes e
indispensables, referente al clima laboral, muchas empresas evalGan y analizan mediante
indicadores nuevas herramientas de gestion administrativa que permitan establecer
metas claras que contribuyan al desarrollo de estrategias innovadoras, las cuales les
permitan ser mas competitivos, y poder salir de la crisis causada por el covid-19. Las
pequenas y medianas empresas constituyen un importante motor de las economias
nacionales, debido no solo a su capacidad para generar empleo sino también para
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incorporar tecnologia y adaptarse a los movimientos del entorno.(Marco et al., 20173,
pag. 16)

La crisis del coronavirus (COVID-19), ha causado un cambio radical para las personas y
las organizaciones alrededor del mundo, en el cual la mayoria no estaba preparada para
esta situacion como es el caso de Pizzas "Claudia", donde tuve que cerrar su
establecimiento debido a las normas adoptadas por el gobierno, para que no haya
contagio masivo, en este caso sus ventas se vieron afectadas, por lo tanto, las ganancias
también. El impacto econdémico que la pandemia tiene y tendra en las empresas es
desigual, y depende basicamente de dos circunstancias: el sector en el que operan y su
tamano. Los pequenos y medianos negocios van a sufrir mas que las grandes
organizaciones. Para (Marco et al,, 2017b, pag. 19), la organizacion debe satisfacer para
generar las condiciones necesarias para continuar sus actividades. Estas necesidades, que
nacen como medios para la persecucion de un fin, pueden consumir en la dinamica
organizacional la mayor parte de los recursos disponibles.

Por lo cual nos hacemos la siguiente pregunta ;Qué estructura organizacional y de
procesos de ventas y distribucién es factible implementar en Pizzas " Claudia”, para
ocasionar tranquilidad a sus clientes?.

El objetivo principal del presente trabajo es estudiar la estructura organizacional para la
venta y distribucién en Pizzas Claudia, tras la pandemia del COVID-19. Asi mismo, se
plantean objetivos especificos como: Proponer una estructura organizacional adaptada
al establecimiento, para mejorar su calidad en el servicio, como una herramienta
importante para su gestion empresarial; crear un manual de procedimientos con los
flujos en venta para llevar una administracion ordenada y sistematica que sea factible al
establecimiento; y crear medidas de bioseguridad especificas para el establecimiento
que partan de los protocolos emitidos por las autoridades publicas, para cuidar la
integridad de los clientes y empleados. La estructura organizacional es el sistema formal
de tareas y relaciones de autoridad que controla como las personas coordinan sus
acciones y utilizan los recursos para lograr las metas de la organizacion. (Jones, 20083,

pag. 9)

Se justifica con el proposito de establecer estructuras organizacionales que se basen en
canales de autoridad y responsabilidad para tener el control de todas las actividades
realizadas en el establecimiento; esto como un proceso necesario de gestion
administrativa, eficiente y eficaz que permita en base a objetivos y metas incrementar el
mercado, la demanda de productos o servicios que se ha visto en la actualidad expuesta
a la baja por causa de la pandemia. Segun (Gil, 2013, pag. 32), la estructura organizacional
es el patrén establecido de relaciones entre los componentes o partes de la
organizacion. Sin embargo, la estructura de un sistema social no es visible de la misma
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manera que en un sistema biologico o mecanico. No puede ser vista pero se infiere de
las operaciones reales y el comportamiento de la organizacion.

Para el desarrollo de la investigacion se empleé como fundamento la Teoria de Diseno
Organizacional (Daft, 201 la, pag. 22), la teoria organizacional no es un conjunto de
hechos; es una forma de pensar en las organizaciones. La teoria organizacional es una
forma de ver y analizar las organizaciones con mayor precision y profundidad que de
cualquier otra manera. La forma de ver y pensar en las organizaciones se basa en los
patrones y regularidades del diseno organizacional y el comportamiento. Los académicos
organizacionales buscan estas regularidades, las definen, las miden y las ponen a
disposicion del resto de nosotros. Los hechos de la investigacion no son tan importantes
como los patrones generales y las ideas sobre el funcionamiento organizacional.

La estructura organizacional propuesta para este establecimiento es un organigrama
funcional; asi en una estructura funcional, las actividades se agrupan por funcion comun
del nivel inferior al superior de la organizacion. De acuerdo con (Mintzberg, 2009, pag.
23), menciona que la estructura es el conjunto de todas las formas en que se divide el
trabajo en tareas distintas, y la posterior coordinacion de ésta, la estructura
organizacional es una estructura intencional de roles, cada persona asume un papel que
se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible.

Respecto a la forma de presentacion, se escogid el organigrama mixto, dado que este
tipo de organigramas surgen por las combinacion de organigramas verticales y
horizontales de este modo da mucha mayor posibilidad de plasmar la estructura de una
empresa, estos organigramas son muy utilizados cuando se una organizacion cuenta con
un gran numero de areas con un mismo nivel jerarquico. (Franklin, 2009, pag. 129)

Segun (Corichi et al., 2015, pag. 2), menciona que uno de los principales problemas a los
que se enfrentas las pequenas empresas es la falta de capacitacion en las personas que
estan al frente de este tipo de negocios; para (Macias, 2008, pag. 98), la mayoria de ellos
son empresas familiares que no cuentan con una estructura organizacional y que trabajan
de manera empirica, los empresarios tienen una pobre o nula cultura empresarial y una
administracion poco profesional.

En la valoracion econdmica de los costes en los que se incurre poner en practica las
medidas de bioseguridad aumenta los gastos operativos de los negocios que deben
asumir para, de acuerdo con las disposiciones legales, empezar a ofertar sus servicios.
Por tanto, el presupuesto es muy importante para toda organizacion porque se da a
conocer el estimado de cuanto se necesita para iniciar un negocio, en este contexto se
realizé un estimado de cuanto se necesitaba para la reapertura del establecimiento con
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todos los protocolos de bioseguridad, segiin lo manifestado por las autoridades del
Ecuador y locales.

En este orden de ideas, (Cardenas, 2008, pag. 2), expresa que la implantacion de un
sistema eficaz de presupuesto constituye hoy en dia una de las claves del éxito de una
empresa. Desde una perspectiva financiera, si no se cuenta con un sistema de
presupuestos debidamente coordinado, la administracion tendra sélo una idea muy vaga
respecto a donde se dirige la compania. Un sistema presupuestal es un instrumento de
gestion para obtener el mas productivo uso de los recursos.

En la presente investigacion se busca conocer el nivel de afectacion que tuvo el
establecimiento en el area de las ventas, en pleno contexto de la pandemia, como ha
evolucionado con esta situacion para poder salir adelante sin tener que cerrar su local y
poder llevar un orden laboral y administrativo, porque como lo indican los economistas
y administrativos que en el contexto de la pandemia el éxito ya no esta centrado
basicamente en las ganancias para muchas empresas, sino en sobrevivir. (Marco et al,,
2017c, pag. 144)

Las necesidades generan impulsos que nos llevan a plantearnos objetivos, los cuales son
incentivos para actuar. Estos incentivos son los que determinan la orientacion de las
acciones. Motivar implica alinear los objetivos de los individuos con los de la
organizacion, para que las acciones vayan en el mismo sentido.

Es necesario implementar las estructuras organizacionales a fin de llevar una gestion
administrativa de forma operativa con el fin de conocer, evaluar tanto sus fortalezas,
como sus debilidades, facilitando el manejo de inversiones, operaciones y el
mantenimiento en el establecimiento. (Daft, 201 Ib, pag. 166)

Las organizaciones adoptan una perspectiva logica cuando se tiene en cuenta el entorno,
las organizaciones tratan de sobrevivir y hacerse eficaces en un mundo que se caracteriza
por la incertidumbre y la escasez.

La investigacion es necesaria para saber cudl es la finalidad de emplear una estructura
organizacional, un organigrama mixto y los diagramas de flujo, como se establece un
sistema que ha generado un establecimiento para trabajar de forma 6ptima en el cual se
alcancen las metas fijadas en el corto mediano y largo plazo. (Daft, 201 I ¢, pag. 27). La
administracion es una funcion diferente, responsable de dirigir y coordinar otras partes
de la organizacion. La alta gerencia o del nivel alto proporciona direccion, planeacion,
estrategia, metas y politicas a toda la organizacion o principales divisiones.

Materiales y métodos
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El diseho metodologico que se adopto para la investigacion es de tipo descriptivo porque
permitid identificar elementos y caracteristicas del problema que esta experimentando
este establecimiento de servicios alimenticios preparados en el contexto de la pandemia,
buscando realizar una caracterizacion de los hechos y situaciones que estan obligando a
este local a operar de forma distinta a lo que venia desarrollando antes de la crisis
sanitaria. En este sentido, esta investigacion permite conocer algunos aspectos porque
plantea hechos reales que abarcan el comportamiento social del consumidor, asi como
sus aptitudes, creencias, formas de actuar ante la nueva normalidad. En este sentido, el
establecimiento, como muchos en este sector, se han visto obligado a cambiar de forma
rapida su manera de operar, en muchos casos con menos personal, cambiando sus
procesos operativos y otros.

Los métodos de investigacion en el orden tedrico que se emplearon fueron los métodos
deductivo, analitico, sintético, historico — logico que permitié darle un enfoque objetivo
a la investigacion.

Las técnicas de investigacion empleadas en el orden practico, dado que es una
investigacion cuali-cuantitativa, fueron:

- Focus group: Se desarrollo una serie de preguntas a un grupo de 2 personas
respecto al desarrollo de las actividades econémicas en la entrega del servicio en
el restaurante. En la cual suministraron la informacién para llevar a cabo la
investigacion necesaria y poder obtener datos sobre los productos que ofrece,
las necesidades que tiene el cliente respecto a su producto estrella: la pizza.

- Entrevistas: La entrevista se realizd de acuerdo con patrones de comunicacion a
fin de lograr los datos esperados. Se entrevisto a la Sra. Claudia Gomez Lépez
Gerente - Propietaria del establecimiento. Y a un grupo de personas. El objetivo
de la misma fue recolectar informacion respecto a la evolucion de la empresa,
los servicios que ofrece, si consumen pizza de manera habitual; asi como también,
las necesidades que tienen los clientes, en este criterio se empled una entrevista
estructurada.

- Encuestas: Las encuestas fueron realizadas a clientes habituales de la ciudad de
Bahia de Caraquez, los cuales respondieron a diez (10) preguntas (abiertas,
cerradas, de opcién multiple, con el esquema Likert) con el fin de obtener
informacion sobre el grado de satisfaccion del cliente.

- Observacion: Como principal método de investigacion cientifica se empled la
observacion de campo con una ficha de observacion, en dos momentos: cuando
estaban atendiendo a domicilio sin clientes en las instalaciones; y posteriormente
con atencién al publico con la finalidad de conocer el dinamismo del negocio en
la pandemia.
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Considerando que el establecimiento no estaba operativo durante el estado de
excepcion en el Ecuador, especificamente en el segundo trimestre del ano 2020, fue
necesario conocer una base de clientes de Pizzas Claudia, a la cual se le envio de forma
digital un formulario de preguntas relacionadas a la satisfaccion del servicio. Bajo las
circunstancias que se atraveso, se logré acceder a 100 encuestados que constituyeron
la muestra de clientes. De esta manera y de forma estratégica, con la finalidad de llegar
a los clientes se empled el Método de Muestreo No Probabilistico: Por conveniencia, el mismo
que permitié buscar de forma deliberada a los sujetos de investigacion para obtener
informacion de primera mano garantizada la veracidad de la informacion.

Se empled para la recoleccién de informacion la ampliacion de un formulario de
preguntas en Google Forms con la finalidad de llegar a los encuestados con las
herramientas digitales que, en el contexto de la pandemia permitia recabar informacion
sin el riesgo de contagio que tuviere una investigacion en fisico. Asi como también, el
software de calculo para la tabulacién de los datos obtenidos que permitieron
desarrollar tablas y graficas estadisticas

Resultados

Como se mencion6 se emplearon las técnicas de investigacion cientificas de Focus
Group, entrevista, encuesta y observacion estructurada de manera estratégica para que
el uso de estas diferentes fuentes permitira recabar datos para ser contrastados y
analizados para obtener informacion representativa. A continuacion, se presentan los
principales resultados obtenidos:

Resultados del Focus group

Esta técnica fue aplicada a dos personas para saber sobre el establecimiento Pizzas
Claudia, la cual permitié conocer que se estan reactivando con servicio a domicilio, antes
de la pandemia el establecimiento siempre estaba lleno, a consecuencia del Covid-19 y
en el contexto de este, las ventas disminuyeron, el trato que brindan los empleados
hacia los clientes es muy cordial y cortes, tratan con amabilidad y respeto.

Resultados de la entrevista

La entrevista se realizo a la Sra. Claudia Gomez Lopez Gerente-Propietaria de Pizzas
Claudia en el cual menciona que inicio en el afo 2010 vendiendo desde su hogar y a sus
amistades, debido al sabor le recomendaron que estableciera un local, empezé con un
horno pequeno y debido a la demanda de clientes tuvo que buscar empleados, para asi
abastecer la demanda de clientes que llegaban al local. En feriados era mucha la demanda
de pizzas que cerraban las puertas para elaborar las masas, Tras el acontecimiento de la
pandemia pensé en cerrar el local pero los clientes empezaron a llamarle, por lo que
opto por dar el servicio a domicilio empezando a trabajar desde su hogar, las ventas han
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disminuido por la situacion actual que esta viviendo el pais tras la pandemia, asi mismo,
nuestra pizza que mas acogida tiene es la hawaiana, la cual es consumida por ninhos,
jovenes ,adultos etc., compramos ingredientes frescos y de buena calidad para que el
cliente se sienta satisfecho con nuestro producto y servicio.

Resultados de encuesta

1.- éCon qué frecuencia visita la pizzeria?
80
70
60
50
40
30
20

| ——— |

|

Siempre Casi siempre Nunca

Figura N° 1. ;Con que frecuencia visita la pizzeria?
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Garcia, D. Lucas, A. Villaprado, ).

2.- ¢Quedo satisfecho con la atencidn
siempre brindada?
70
59
60
50
40
30
20
10 5
0 _—
Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Figura N° 2. ;Queda satisfecho con la atencion siempre brindada? Fuente:
Encuesta
Elaborado por: Garcia, D. Lucas, A. Villaprado, ).
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3.- ¢Cual es el motivo principal para
que elijacomer pizzas claudia?

Precio Gusto Variedad de sabores Otros

Figura N° 3 ;Cual es el motivo principal para que elija comer Pizzas Claudia?
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Garcia, D. Lucas, A. Villaprado, ).

A partir de las respuestas obtenidas de las personas encuestadas de forma general, se
puede decir que los clientes de Pizzas Claudia se sienten conforme con su servicio,
calidad, ambiente y producto, lo cual se obtuvo como resultado que a causa de la
pandemia los clientes no consumen pizza con la misma frecuencia, dando las encuestas
como resultado un rendimiento menor en sus ventas, en el servicio se puede evidenciar
que los usuarios reciben un buen trato por parte de los empleados. El cliente no
solamente acude al local por su ambiente calido sino también por su buen sabor en sus
pizzas, por la variedad que este local ofrece y mas que todo por el precio accesible al
requerir este producto

Resultados en observacion

En definitiva, la observacion de campo dio como resultado que el establecimiento se
mantuvo cerrado por cierto periodo de tiempo dada a la situacion actual que se vive
por el Covid-19; asi mismo, tiempo después abrieron sus puertas al publico con todas
las medidas de bioseguridad emitidos por el gobierno nacional, para proteccion de los
empleados y clientes, asi mismo, se visualizd que ha reducido la afluencia de clientes en
su reapertura en la cual se muestra las mesas ocupadas en aproximadamente un 30%.

Alternativas de solucion a la problematica:

Ademas de la investigacion descriptiva se procedié a proponer algunas propuestas
alternativas de solucion a la problemadtica suscitada a raiz de la pandemia, mismas
alternativas de orden administrativa y de marketing, como: Una herramienta
promocional -Fan Page de Facebook-; Protocolo de Bioseguridad; Manual de
procedimientos con Mapa de Procesos y Diagramas de Flujo; y un presupuesto de los
costes incurridos para implementar el servicio con la nueva normalidad.
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- Herramienta promocional: La propuesta se basa en la creacion de una Fan Page
de Facebook para promocionar al establecimiento Pizzas Claudia y poder llegar
asi a muchos clientes, es importante promocionar al local para aumentar sus
ventas y poder tener ingresos que sean importantes para el establecimiento. Para
la empresa es importante una pagina en Facebook para promocionar sus
productos y conozcas la localidad y el sector donde esté, presta los servicios
(https://www .facebook.com/Pizzas-Claudia- 10706 1887810891/).

- Protocolo de Bioseguridad: Se implementd los debidos protocolos de
bioseguridad para tomar acciones que permitan garantizar la continuidad de las
actividades y la proteccion integral, tanto de los trabajadores como de los
clientes. Adicionalmente a esto se debe adoptar medidas de control para la
reduccion de contagio comunitario, tales como horarios flexibles, entras a
domicilio entre otros.

Distanciamiento de las mesas; La disposicion de las mesas del establecimiento cumple
con el distanciamiento superior a | metro en espacios abiertos, y superior a 2 metros
en espacios cerrados. El establecimiento provee de los equipos de proteccion personal
(mascarillas, guantes), e higiene (jabon, panuelos desechables y alcohol en gel), para
realizar sus actividades diarias, la

Proteccion del personal el establecimiento cuenta con registros periodicos de control
de temperatura a sus empleados Tiene un mecanismo de desinfeccion de calzado para
el personal y los usuarios al ingreso del establecimiento. Se realiza un procedimiento de
limpieza y desinfeccion de las superficies (mesas y sillas), después de cada cliente. En la
cocina Cuenta con procedimientos de limpieza de utensilios, vajilla y manteleria (Se
deberan llevar los registros relacionados como garantia del cumplimiento).

- Manual de Procedimientos : El manual de procedimientos es una de las diferentes
clasificaciones que tienen los manuales administrativos, es un elemento
fundamental en las estructuras de las organizaciones. Para la elaboracion del
manual de procedimientos fue necesario tener un amplio conocimiento de las
actividades, y analizar la manera optima para realizar las actividades; esto con el
fin de optimizar el uso de los recursos que intervienen y facilitar la ejecucion de
los procesos. Segun (Secretaria de Relaciones Exteriores de México, 2004, pag.
6), es un documento técnico normativo de gestion institucional donde se
describe y establece la funcion basica, las funciones especificas, las relaciones de
autoridad, dependencia y coordinacion, asi como los requisitos de los cargos o
puesto de trabajo.
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Se presenta el mapa de procesos que segun (Pico, 2016, pag. 9), un mapa de procesos,
es una técnica o herramienta que se utiliza para “mapear” los procesos, de tal modo que
se descubra el flujo de valores que estan en ellos (agregado o no); mediante estos mapas
se puede detectar lo que no agrega valor y se elabora un mapa con el valor agregado
solamente.

Gerente
......................... Contador
Sub-gerente
Cocinero junior Mesero 1 Persona de limpieza Cajero Repartidor

Ayudante 1 Mesero 2
: (Feriado)
i
Ayudante 2
(Feriado)

Figura N° 4 Estructura organizacional (Organigrama)
Elaborado por: Garcia, D. Lucas, A. Villaprado, ).
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MAPA DE PROCESOS PIZZAS "CLAUDIA

Procesos claves
Afencidn 3l cliente ?b ‘%
Elaboracidn de alimentos % %
wla

Proceso de limpieza Q%
Senvicio a domiciia %ﬁ« %
Ejecucion de pedido 4‘%
Campra de producto de

calidad para |a preparacion 5

de kos alimentos

Lista de mend del

establecimiento

Resepsidn del pedido del

dliente &
Cancelscion dela factura f
Emision de quejas y

SUgEIencias

Figura N° 5 Mapa de procesos pizzas “Claudia”
Elaborado por: Garcia, D. Lucas, A. Villaprado, ).

Otro elemento importante del Manual de Procedimientos son los Diagramas de Flujo
de Procesos que como menciona (Manene, 2011, pag. 1), un diagrama de flujo es la
representacion grafica del flujo o secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar
la secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas y los responsables de su
ejecucion, es decir, viene a ser la representacion simbodlica o pictérica de un
procedimiento administrativo. Los procesos claves utilizados fueron en Atencion al
cliente en el cual intervienen tres personas y tiene una duracion de 53 minutos desde la
llegada hasta la facturacion del cliente, se utilizd un sistema tipo tabular para la
realizacion de todos los procesos realizados. El segundo proceso realizado es la
preparacion de alimentos en la cual intervienen dos personas y tiene una duracién de
30 minutos. El tercer proceso es de limpieza en el mismo interviene un empleado y tiene
una duracion de una hora y quince minutos y el Gltimo proceso realizado es el servicio
a domicilio en el cual intervienen 3 personas y este tiene una duracién de 45 minutos
hasta la entrega del producto.
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- Presupuesto

De acuerdo con lo mencionado por la economista (Cordova, 2020, pag. 2). Sostiene que
ahora la planificacion de la economia familiar es empirica, es decir, no lleva un formato.
Sin embargo, menciona la necesidad de establecer y anotar prioridades como alimentos,
medicinas y articulos de limpieza.

Segun (Devincenzi, 2020, pag. ). Alcohol en gel, termémetros. Estos elementos son
algunos de los insumos que los bares y restaurantes debieron salir a comprar para estar
listos y abrir nuevamente sus puertas. Sin embargo, son solo una parte de sus nuevos
costos. Capacitacion a los empleados, nueva carteleria y digitalizacion de procesos
también se suman a los gastos que les implica la 'nueva normalidad'. En promedio, un
20% de aumento en sus costos en tiempos de ingresos casi nulos.

Discusion

El servicio de comida en general asi como es el tipo de comida italiana: pizzas y a fines
requieren no solo poner a disposicion de los clientes un producto de calidad, salubridad
y buen gusto como lo catalogan los clientes de Pizzas Claudia, dado que en la actualidad
el comportamiento del consumidor ha cambiado hacia un cliente mas consciente de lo
que compra, que busca una excelente atencion, servicio con rapidez y actualmente un
servicio con bioseguridad, ya no como una opcion sino como una obligatoriedad.
Afrontando esta contingencia, se plante este cambio organizacional con el diseno de la
Estructura organizacional funcional (organigrama) en el cual se plasma la radiografia de
las operaciones, funciones, comunicaciones y responsabilidades del personal.

Segun la investigacion este establecimiento tiene una alta valoracion en cuanto al sabor
de plato estrella (pizzas) y también la atencidn al cliente, sin embargo, el nivel de
frecuencia al establecimiento bajo considerablemente. El disefno y rediseno
organizacional ante los cambios que enfrenta este negocio es necesario y ello incluye la
planificacion y diseho organizacional, que inicia con el diagndstico interno y externo,
definicion del propodsito organizacional y disefio de la estructura organizacional y con
ello de los procesos, porque “el cambio organizacional es el proceso por medio del cual
las organizaciones pasan de su estado actual a un futuro estado deseado para aumentar
su efectividad.” (Jones, 2008b, pag. | 1)

La forma de operar en las actividades del establecimiento cambi6 dada las circunstancias
actuales por la pandemia como para muchos de este sector de la alimentacion, lo cual
esta regulado por la legislacion vigente que inicia con la OMS y OMT, para dar
cumplimento a través del COE nacional, Ministerio de Turismo y ordenanzas
municipales. El 1| de Marzo de 2020 la OMS manifesté profundamente preocupante la
situacion a nivel mundial por los alarmantes niveles de propagacion de la enfermedad y

e-ISSN: 2576-0971. El — 2021 - http://journalbusinesses.com/index.php/revista



. Journal of Business and entrepreneurial studies
Articles ISSN: 25760971

http://journalbusinesses.com/index.php/revista

por su gravedad, y por los niveles también alarmantes de inaccion, la OMS determina en
su evaluacion que la COVID- 19 puede caracterizarse como una pandemia. (Organizacion
Mundial de la Salud, 2020).

El brote mundial de COVID-19 ha llevado al mundo a su paralizacion, y el turismo ha
sido el mas afectado de todos los grandes sectores economicos. En un marco de
incertidumbre exacerbada, contar con informacidn actualizada y fiable es mas
importante que nunca, tanto para los turistas como para el sector. Cooperando
estrechamente con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el organismo principal
de las Naciones Unidas para la gestion de este brote; garantizando, junto a la OMS, que
las medidas de salud se apliquen velando por reducir al minimo las repercusiones
innecesarias en los viajes y el comercio internacionales; posicionandonos en solidaridad
con los paises afectados; y haciendo hincapié en la resiliencia demostrada por el turismo
y prestandonos a apoyar la recuperacion. (Organizacion Mundial del Turismo, 2020)

COE dispone uso obligatorio de mascarillas para circular en espacios publicos disponer
a los Gobiernos Autonomos Descentralizados Municipales, dentro del marco de sus
competencias, emitan y aprueben una Resolucion u Ordenanza Municipal que regule el
uso de mascarillas. En la misma se normara el uso obligatorio de mascarillas quirargicas
a nivel comunitario a fin de reducir la transmision del virus, y, se restringira: |) el uso de
mascarillas tipo respirador N-95 a nivel comunitario; y, 2) la libre circulacion de las
personas que hayan sido diagnosticados por Covid-19, recordando la obligacién de
guardar el aislamiento, hasta cumplir con su periodo de recuperacion. (Servicio Nacional
de Gestion de Riesgos y Emergencias, 2020).

Disposiciones del Ministerio de Turismo Min Tur (Protocolos de Bioseguridad)

Por disposiciones del Min Tur se realizaron los protocolos de bioseguridad para los
establecimientos indicando: Con caracter general, es necesario mantener un
aprovisionamiento e inventario adecuado de jabon, panuelos desechables y alcohol en
gel, mismos que deben contar con Registro Sanitario o Notificacion Sanitaria Obligatoria
emitida por la Agencia de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), Doctor
Leopoldo lzquieta Pérez; asi como también, deben contar bolsas para el manejo de
desechos y la gestion de los mismos. (Ministerio de Turismo et al., 2020).

Estas legislaciones tienen un patrén general que es brindar bioseguridad a las personas
como un requisito principal para la operatividad de los negocios. En este sentido, para
la Pizzeria se disend Protocolo de Bioseguridad con medidas especificas en armonia a las
disposiciones de la autoridad publica local; se disefia un Manual de Procedimiento que
incluye estas medidas en sus actividades (principalmente en su mapa de procesos y
diagramas de flujo).
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Conclusiones
e En la actualidad en un mundo globalizado donde las empresas buscan la manera

de hacer méritos para colocarse como una de las mejores de su participacion en
el mercado, lo cual crea el desarrollo de estrategias de distribucion y técnicas de
ventas que refuercen los objetivos economicos de las empresas. Por esta razéon
pizzas Claudia busca adaptar métodos que fortalezcan su relacion con el cliente
por medio de sistemas de ventas y distribucion eficaz.

e El establecimiento no esta generando los mismo ingresos, a causa de la pandemia
covid-19, tales ganancias que se obtenian meses atras, no son las mismas
actualmente, motivo por el cual se propone implementar propuestas alternativas
administrativas a fin de darle solucion a la problematica, para esto se propone
establecer un manual de procedimiento, pagina web, que cuiden y faciliten la
atencion al cliente, obtener su producto de forma segura y eficaz, siendo
beneficioso para la empresa en sus ventas.

e En definitiva, el establecimiento se mantuvo cerrado por cierto periodo de
tiempo dada a la situacion actual que se vive por el Covid-19; asi mismo, se
implementé los debidos protocolos de bioseguridad para tomar acciones que
permitan garantizar la continuidad de las actividades y la proteccion integral,
tanto de los trabajadores como de los clientes.
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