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Resumen

Las empresas deben conectar las demandas y expectativas de los clientes con sus objetivos
organizacionales a fin de perdurar en el tiempo. En orden a lograrlo, aquellas constituidas por
restaurantes deben ofrecer platos de alta calidad a precios competitivos, servicio excepcional y una
propuesta gastronomica diferenciada para destacarse entre establecimientos similares en su area de
influencia.

Para lograr esta articulacion es necesario un estricto control de las materias primas y una
adecuada planificacion de las compras, garantizando de este modo que los restaurantes cuenten con
los productos necesarios para satisfacer la demanda de los clientes y cumplir con los objetivos de
organizacionales.

Este trabajo se enfoco en el disefio del proceso de compras para una organizacion con cinco
restaurantes de diferentes especialidades en la ciudad de Ibagué. La investigacion se llevo a cabo
en tres fases: diagndstico del proceso de compras actual, definicion de las necesidades y propuesta
de disefio del proceso de compras, y caracterizacion de este.

Asimismo, se sustentd en fuentes de informacién primarias y secundarias. Las primeras
fueron ejercicios de observacion directa y entrevistas semi-estructuradas a diferentes actores; las
segundas fueron bases de datos cientificas como Elsevier, Google Scholar, Science Direct y
Scopus, al igual que el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (Icontec).

Los hallazgos indican que la organizacion no cuenta actualmente con un proceso de compras
establecido, para lo cual se propuso y caracteriz6 un proceso que responda a sus necesidades en los
siguientes aspectos: control del proceso, abastecimiento de los insumos, documentacién vy
estandarizacion del proceso y, finalmente, uso de herramientas tecnolégicas.

Palabras claves: proceso de compras, restaurante, caracterizacion de procesos, business process
model and notation (BPMN).



Abstract

Companies must connect the demands and expectations of customers with their organizational
objectives in order to last over time. To achieve this articulation, those constituted by restaurants
must offer high-quality dishes at competitive prices, exceptional service and a differentiated
gastronomic proposal to stand out among similar establishments in their area of influence.

In order to achieve this alignment, strict control of raw materials and proper procurement
planning are necessary, thus guaranteeing that restaurants have the necessary products to satisfy
customer demand and meet organizational objectives.

This work focused on the design of the procurement process for an organization with five
restaurants of different specialties in the city of Ibagué, Colombia. The investigation was carried
out in three phases: diagnosis of the current purchasing process, definition of the needs and
proposal for the design of the purchasing process, and its characterization.

This research was based on both primary and secondary sources of information. The primary
sources consisted of direct observation exercises and semi-structured interviews with different
actors, while the secondary sources used were scientific databases such as Elsevier, Scopus,
Science Direct, Google Scholar, as well as Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion (Icontec).

The findings indicate that the organization does not currently have an established purchasing
process, for which a process that responds to its needs in the following aspects was proposed and
characterized: process control, supply of inputs, documentation and standardization of the process
and, finally, use of technological tools.

Keywords: Procurement process, restaurant, process characterization, business process model and
notation (BPMN).
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1. Introduccion

Si una organizacién cuya principal actividad economica es la venta de alimentos en restaurantes
desea perdurar en el tiempo, ella debe conectar las demandas de los clientes con sus objetivos
organizacionales. Asi, ha de ofrecer propuestas de valor atractivas, incluyendo la oferta de
productos (en adelante platos) que superen la calidad esperada por ellos, a un precio competitivo,
con un servicio excepcional y una propuesta gastronémica diferenciada del mercado que le permita
resaltar entre sus competidores; en ese mismo orden de ideas, la organizacion debe lograr su
operacion con margenes de rentabilidad que permitan su crecimiento y generen utilidades. Este el
caso de una cadena de restaurantes de la ciudad de Ibagué —de los mas de 1.200 que ofrecen sus
servicios alli— abordado en este trabajo.

En orden a lograr ofertar platos que cumplan con las expectativas de los clientes tanto en
calidad como en precio, se debe contar con un estricto control de las materias primas desde que
son negociadas y adquiridas hasta que son dispuestas y almacenadas en los inventarios sin afectar
sus cualidades.

En una organizacion de restaurantes, los procesos de compra e inventarios estan
estrechamente relacionados, ya que los ultimos son necesarios para planificar las primeras, y estas,
a su vez, son necesarias para abastecerlos; asi, es importante llevar un control preciso de ellos y
planificar su compra de manera adecuada para garantizar que los restaurantes tengan los productos
necesarios para satisfacer la demanda de los clientes y cumplir con los objetivos de la organizacion.

Este trabajo se enfoco en el disefio del proceso de compras para Grupo La Comarca S. A. S.
(en adelante el Grupo o La Comarca), que cuenta con cinco restaurantes, todos ellos de diferentes
especialidades y, por tanto, de variados insumos.

La investigacion se llevo a cabo en tres fases: 1) diagndstico del proceso de compras actual;
2) definicion de las necesidades que presenta el proceso: y 3) propuesta de disefio del modelo de
compras.

En el capitulo dos, Planteamiento del problema, se formula la pregunta de investigacion.

El capitulo tres, Justificacion, expone la primera fase de investigacion, donde se desarrolld
el diagnostico inicial del modelo actual de compras del Grupo. Alli se evidencié que no posee un
proceso de compras establecido, es decir, que no dispone de un control relacionado con los pedidos
de los insumos que demuestre un manejo eficiente de las compras y los proveedores. Para abordar
la problematica identificada fue necesario la aplicacion del proceso de observacion y la revision de
la gestion documental, al igual que la realizacion de entrevistas tanto a los actores internos del
proceso como a expertos externos con gran conocimiento del tema.

El capitulo cuatro muestra los objetivos de la investigacion.

El capitulo cinco, Marco conceptual, aborda la definicion de las necesidades del proceso de
compras del Grupo a través de tres fases: 1) identificacion de los puntos criticos; 2) identificacién
de las entradas, salidas, clientes y proveedores del proceso; y 3) identificacion de las necesidades
del proceso.

En el capitulo seis se expone el disefio metodoldgico de la investigacion.
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En el capitulo siete se desarrollan la caracterizacion y la propuesta del disefio del proceso de
compras basadas en los hallazgos obtenidos del diagndstico y en las necesidades identificadas,
soportadas por el juicio de los expertos entrevistados y el proceso de observacion. Para el disefio
del proceso de compras se evidencio la necesidad de un centro de acopio, distribucion y
porcionamiento de las materias primas, al igual que de mejores canales de comunicacion y sistemas
de informacion que permitan la consolidacion de los pedidos, a fin de acceder a mejores
negociaciones, planificacion de las compras y economias de escala, aumentando asi la
competitividad, la calidad y el servicio de los restaurantes.

En el capitulo ocho se exponen las conclusiones del trabajo y se proponen diferentes
recomendaciones para futuras investigaciones y proyectos del Grupo.

Al final del documento, luego del capitulo de conclusiones y recomendaciones, se muestran
los apéndices correspondientes a la informacion de las entrevistas semi-estructuradas, ademés de
documentos relacionados con la operacion del Grupo.



2. Planteamiento del problema

El éxito de una organizacion esta impulsado por la gestion y estandarizacion con la que cuenten
sus procesos. Por ello, su mision y vision deben estar alineadas con ellos y, a su vez, estar
previamente socializados con sus colaboradores (Trischler, 2000). Por el impacto positivo que
produce esta articulacion, las organizaciones dedican cada vez mas sus esfuerzos a contar con
procesos claramente definidos que redunden en su crecimiento y desarrollo.

Un estudio realizado en Espafia a mas de 300 restaurantes evidencid la carencia de definicion,
estandarizacion y documentacion de sus procesos, en especial el de compras, que se traducia en
sobrecostos y falta de trazabilidad en la informacion. (Hernandez & Navajas-Romero, 2018)

Varios estudios a nivel nacional e internacional han demostrado los beneficios que le trae a
un restaurante contar con un proceso de compras estandarizado y definido. EI de Rojas y Téllez
(2016), llevado a cabo en Bogota, analizé el proceso de compras de un restaurante con tres puntos
de venta y concluy6 que la centralizacion del proceso se traducia en un mayor control y rentabilidad
para los socios de la organizacion. El de Cho et al. (Cho et al., 2018), realizado en Estados Unidos,
busco establecer las actividades esenciales en el proceso de compras y como, desde el proceso de
integracién con los proveedores, se puede afectar positivamente el desempefio de los restaurantes.

“Una decision esencial en el disefio de un sistema de produccion es el proceso que se usara
para hacer productos o brindar servicios. Esto involucra decisiones en campos tales como recursos
humanos, equipos, materiales y tecnologia, entre otros” (Chase et al., 2009). Este enunciado deja
claro que, para lograr un proceso de compras bien disefiado, este debe estar construido segun las
particularidades de cada organizacion y relacionarse con ellas, por lo cual es imperativo entenderlas
a partir de cada cadena de suministro (Christopher, 2011). En este punto, variables como si el
producto es perecedero o no, la distancia fisica de los proveedores, el transporte de los alimentos,
la huella de carbono, la logistica, los dias de cierre, las restricciones por temporada o las
circunstancias socioeconémicas adquieren suma importancia.

Los productos perecederos requieren de condiciones especiales para su manejo en tanto
pierden valor a lo largo del tiempo (Slackburn & Scudder, 2009); de otro lado, para los no
perecederos, las necesidades son completamente diferentes, puesto que se modifica la relacion
entre proveedores, transformadores, distribuidores, vendedores y clientes finales. (Kumar &
Nigmatullin, 2011)

Otra variable que pueden afectar la cadena de suministros y el proceso de compras es el hecho
de que la oferta de los productos pudiese verse afectada por parametros o restricciones geo-
climaticas o sociopoliticas (Georgiadis et al., 2005). Ejemplo de ello fue el desabastecimiento que
tuvo lugar durante el mes de enero del 2023 causado por el deslizamiento de tierra que se registro
en la via Panamericana en el departamento de Narifio, que afectd seriamente el suministro de
insumos como cebolla, papa, ajo, fresas y leche, provenientes del sur del pais. (Zapata, 2023)

Adicional a las variables geo-climaticas y sociopoliticas se encuentran las tendencias del
mercado, las cuales con el pasar del tiempo anexan nuevas necesidades como la huella de carbono,



el impacto ambiental, el nivel de frescura, las necesidades puntuales de cada insumo y la relacion
entre los productos perecederos y no perecederos. (Liu et al., 2021)



3. Justificacion

Grupo La Comarca es una reconocida empresa familiar del sector restaurantero de Ibagué. Su
primer restaurante, creado en 2003, fue La Comarca. En 2013 abrié DeRegio, en 2018 Augurio, en
2019 Fervor y en 2022 Paz, para un total de cinco establecimientos.

A pesar de su rapido crecimiento, el proceso de compras ha evidenciado minimas mejorias y
se ha quedado obsoleto frente a sus necesidades actuales; este hecho le ha acarreado problemas de
sobrecostos y falta de informacion confiable con la cual pueda tomar decisiones estructuradas. Tal
situacion, entonces, suscita la necesidad de un nuevo proceso de compras con el cual se logre la
creacion de nuevas cadenas de valor a través de la transformacion interna de las materias primas,
la optimizacién de los costos, la reduccion de los desperdicios, el aprovechamiento de los
subproductos y la creacidn de la figura de proveeduria interna entre los diferentes restaurantes.

En la actualidad, el proceso de compras del Grupo es independiente para cada
establecimiento; el administrador de cada punto, de manera empirica y con una gestion de
inventarios insipiente, se encarga de identificar las necesidades de compra y enviar la informacién
a la persona encargada de realizar las solicitudes de pedido a los diferentes proveedores —no de
manera sincronizada ni conjunta con los demas restaurantes—, y posteriormente procede a esperar
la entrega de los productos en su restaurante. Precisamente son estos colaboradores, en conjunto
con la direccién, los que se veran beneficiados con el disefio de un proceso de compras.



4. Objetivos

4.1 Objetivo general

Disenar el proceso de compras de Grupo La Comarca., con el fin de aumentar su control y optimizar
el uso de los recursos de la organizacion.

4.2 Objetivos especificos

Diagnosticar el estado actual del proceso de compras de Grupo La Comarca, con el fin de definir
los puntos criticos en el proceso mediante entrevistas a los actores, la referenciacion con pares

dentro y fuera de la industria restaurantera y la observacion directa al proceso.

Definir las necesidades del proceso de compras de Grupo La Comarca a partir de los resultados del
diagnostico, con el fin de identificar sus puntos criticos.

Disefiar la propuesta del proceso de compras de Grupo La Comarca mediante su caracterizacion y
modelado.



5. Marco conceptual

En las organizaciones, los procesos se pueden definir como una serie de pasos o actividades que
se realizan para lograr un objetivo especifico; estos van desde la recopilacion y el analisis de datos
hasta el disefio y el desarrollo de productos, o incluso la implementacion de estrategias comerciales.
Su objetivo es estandarizar y mejorar los resultados alcanzados a través del uso eficiente y efectivo
de los recursos disponibles. (Cabrera et al., 2015)

Para lograr la estandarizacion y las mejoras esperadas es imperativo contar con procesos
disefiados y documentados.

El objetivo del disefio de procesos es encontrar una manera de producir bienes que cumplan con los
requerimientos de los clientes, las especificaciones del producto dentro del costo y otras restricciones
administrativas. El proceso seleccionado tendrd un efecto a largo plazo sobre la eficiencia y la
produccion, asi como en la flexibilidad, costo y la calidad de los bienes producidos por la empresa.

(Carro & Gonzalez Gémez, 2012)

El disefio de procesos debe hacerse teniendo en cuenta sus particularidades: si se trabajan en linea
o si, por el contrario, es mejor hacerlo por proyectos. La disponibilidad de la materia prima, su tipo
y el tiempo de abastecimiento pueden cambiar por completo el funcionamiento de un proceso y la
manera como deben ser disefiados.

El disefio se consolida con la caracterizacion, que consiste en determinar las peculiaridades
y variables que afectan el desempefio del proceso en especifico: entradas, salidas, clientes y
proveedores. Este paso es de gran importancia en la mejora continua, ya que permite identificar los
problemas y las areas de mejora potencial [Figura 1]. (Montgomery & Wiley, 2009)

Figura 1. Ejemplo de un proceso simple en BPMN (business process model and notation)

(
L Una actividad ’ Aceptar el
Evento de fin
EEvenlo de inicio Cheque o efectivo —>- Ch:fqel;fi\?oel [
¢ Método f
Identificar el de pago? Preparar
método de empaque para
pago el cliente
>
\
FI a Proceso de
ujo de 1
secuenma Tarjeta de crédito —ﬂ Tarjeta de

\ crédito

Compuerta
de decision

Fuente: White (2004). Traduccion libre del autor.

Para finalizar el disefio de los procesos, estos se diagraman usando el estandar internacional BPMN
2.0 (bussines process model and notation) (Figura 1). Dicho estandar permite contar con la
representacion visual y estandarizada de los procesos, lo que facilita la comprension y la
comunicacion entre los actores involucrados; asimismo, el BPMN 2.0 ayuda a la identificacién de



los cuellos de botella y las &reas de mejoramiento, lo que les permite a las organizaciones ser mas
agiles y competitivas en el mercado. (White, 2004)

Una vez disefiados y documentados, los procesos se consolidan en el mapa de procesos, que
consiste en la representacion visual de los procesos claves de una organizacién. Esta herramienta
es esencial en la mejora continua y en las practicas de gestion de procesos, ya que permite
identificar las areas de mejora, priorizar los proyectos y medir los resultados obtenidos. Su objetivo
principal es proporcionar una visién general y clara de como funciona una organizacién y como se
alcanzan sus objetivos estratégicos. Con él se ayuda a los empleados a comprender mejor su papel
y contribucion, y a proporcionar informacion valiosa para la toma de decisiones estratégicas.
(Pardo, 2012)

El proceso de compras, una parte importante del funcionamiento de cualquier empresa, esta
disefiado para asegurar que los productos y servicios necesarios se adquieran al mejor precio
posible, en el momento oportuno y con la calidad requerida. Su gestion eficaz promueve la
reduccién de los costos relacionados con la adquisicion y recepcion de las materias primas, la
optimizacion de los recursos y la mejora de la satisfaccion general de los clientes.
Internacionalmente existen tendencias que se repiten a lo largo de multiples organizaciones y que
son consideradas como buenas practicas; de ellas se destacan las siguientes:

* Desarrollo de un sistema formalizado para identificacion, evaluacion y seleccion de
proveedores.

* Uso de herramientas comunes para medir el rendimiento.

* Realizacion de auditorias periddicas sobre los proveedores.

» Fomento de relaciones duraderas y de crecimiento con los proveedores. (Markus &
Franziska, 2017)

El estudio mencionado de Herndndez y Navajas-Romero (2018) preciso que el proceso de compras
en los restaurantes —como parte de sus procesos misionales— es un determinante para su éxito, ya
que es el encargado de garantizar que siempre cuenten con los ingredientes necesarios para su
correcta operacion y eviten asi interrupciones en la cocina manteniendo la continuidad de los
servicios. Adicionalmente, les permite controlar el costo de los insumos mediante una adecuada
gestién de compras e inventarios y, de la misma manera, la reduccion en la pérdida de insumos
que, al ser perecederos, disminuyen rapidamente su valor en el tiempo.

Entre las variables criticas en el proceso de compras de los restaurantes se encuentran las
denominadas “ciclo de vida” y “tiempo de vida”. La primera se refiere al tiempo que transcurre
desde el dia en el que se produce el insumo hasta que se vuelve obsoleto o inaceptable para el
consumo; la segunda esta determinada por las condiciones en las cuales este se almacena [Tabla 1].
(Van Donselaar et al., 2006)



Tabla 1. Tiempo de vida de los productos almacenados en frio

PrRODUCTO REFRIGERADOR 40°F (4,4 °C) CONGELADOR 0°F (17,8 °C)
Huevos duros 1 semana No congelan bien
Comidas listas (mantener
congeladas hasta el momento de - 3 a4 meses
usarse)
Tocino 7 dias 1 mes
Salchichas 1 a2 dias 1 a2 meses
Carne de res 3 abdias 6 a 12 meses
Carne de cerdo 3 abdias 6 a 12 meses
Pollo en presas 1a2dias 9 meses

Fuente: United States Department of Agriculture, USDA (2016). Traduccién libre del autor.

Las necesidades de un proceso pueden variar dependiendo del contexto, pero en general
incluyen objetivos claros, disefio adecuado, recursos necesarios, comunicacion efectiva, medidas
de control y seguimiento, capacitacion del personal, identificacion de riesgos y mejora continua.
(Ayala, 2016)

En un proceso de compras, las necesidades mas notorias son las siguientes:

« Identificacion de los requerimientos

« Seleccion de los proveedores

« Negociacion

» Gestion de los contratos

* Monitoreo y medicion del desempefio

« Identificacion de los riesgos

» Comunicacion eficaz (Kwun & Oh, 2004)

Debido al uso de alimentos en sus procesos productivos, los restaurantes deben seguir las siguientes
normas:

+ 1SO 9001:2015: sistema de gestion de la calidad en procesos. (Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion, Icontec, 2015)

« Invima: seguridad alimentaria en restaurantes. (Colombia, Instituto Nacional de Vigilancia
de Medicamentos y Alimentos, 2014)

« ISO 22000: estandar general para la gestion de la seguridad alimentaria. (Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, Icontec, 2018)

La norma ISO 9001:2015 permite contar con un sistema de gestion de calidad que ayude a las
organizaciones a mejorar la eficiencia y eficacia en sus procesos. En el contexto de las compras en
los restaurantes, esta norma sugiere incluir las siguientes acciones:

« Establecer un proceso de compras formalizado y documentado que incluya la identificacion
de los proveedores, la evaluacion de la calidad de los productos y servicios que ofrecen, y
la gestidn de los contratos y acuerdos comerciales.



« Disefiar un sistema de medicion de la satisfaccion del cliente, con la finalidad de evaluar la
eficacia de los proveedores de alimentos, y seleccionar los que mas se ajustan a las
necesidades del negocio.

« Identificar las necesidades y requisitos de los clientes y asegurar que los productos y
servicios adquiridos cumplan con estas necesidades.

« Establecer un sistema de trazabilidad de los productos para poder garantizar la seguridad
alimentaria y la proteccion de la salud de los consumidores, asi como la posibilidad de
rastrear un producto en caso de incumplimiento.

« Establecer objetivos y metas de mejora continua para las compras, monitorear los resultados
y realizar acciones correctivas en caso de ser necesario.

« Establecer un proceso de auditoria interna para evaluar el cumplimiento de los procesos de
compras y asegurar el cumplimiento de la norma ISO 9001. (Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion, Icontec, 2015)

La entidad encargada de regular la calidad y la inocuidad de las materias primas en Colombia es el
Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (Invima), que establece las
regulaciones y directrices para garantizar la seguridad alimentaria y la salud de los consumidores
en el manejo, la preparacion y el servicio de alimentos en los restaurantes. Estas regulaciones
incluyen las siguientes recomendaciones:

 Implementacién de un sistema de saneamiento y desinfeccién adecuado para las
instalaciones y utensilios del restaurante.

« Capacitacién del personal en temas de higiene y seguridad alimentaria.

* Preparacion y almacenamiento de los alimentos a temperaturas adecuadas para prevenir la
proliferacion de microorganismos peligrosos.

* Uso de utensilios y equipos de cocina limpios y en buen estado.

+ Adopcion de medidas para evitar la contaminacion cruzada de los alimentos.

+ Existencia de un plan de emergencia alimentaria

* Implementacién de buenas practicas de fabricacion (BPF). (Colombia, Invima, 2014)

Adicionalmente, los restaurantes deben cumplir con regulaciones sanitarias, permitiendo
inspecciones regulares por parte de las autoridades de salud locales para garantizar el cumplimiento
de las normas anteriores (Colombia, Invima, 2014). Para lograr un proceso de compras que
garantice su cumplimiento, al igual que los objetivos de estandarizacion, eficiencia y eficacia, es
importante construir un proceso basado en el diagnostico del entorno en el cual se desarrolla.

El diagndstico es un estudio previo a toda planificacion o proyecto y que consiste en la recopilacion de
informacion, su ordenamiento, su interpretacion y la obtencién de conclusiones e hipotesis. Consiste en
analizar un sistema y comprender su funcionamiento, de tal manera de poder proponer cambios en el
mismo y cuyos resultados sean previsibles. (Rodriguez, 2007)
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Dicho diagnostico requiere trabajar en dos frentes: los puntos criticos y las necesidades del proceso.
En referencia al primero, es recomendable aplicar la norma ISO 22000:2018, porque ayuda a
garantizar la seguridad alimentaria, mejora la confianza del cliente y la eficiencia de los procesos,
aumenta la competitividad y facilita el cumplimiento de las regulaciones. Ademas, ayuda a las
empresas a poner en practica las buenas préacticas de fabricacion (BPF) y la gestion de riesgos
alimentarios. (Icontec, 2018)

A fin de evitar la obsolescencia con el paso del tiempo, todos los procesos deben ser revisados
continuamente. Para este propdsito se recomienda la implementacion del ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar), una herramienta utilizada para implementar la mejora continua en los
procesos, consistente en un ciclo iterativo que permite identificar problemas, desarrollar y probar
soluciones, y aplicar cambios para mejorar los resultados. El ciclo se compone de cuatro etapas:
[Figura 2]

1) Planear: identificacion de los objetivos y metas, y desarrollo del plan de implementacién.

2) Hacer: implementacion del plan y del proceso.

3) Verificar: recoleccién y analisis de datos para evaluar el rendimiento del proceso y
detectar problemas u oportunidades de mejora.

4) Actuar: implementacion de soluciones para mejorar el proceso y alcanzar los objetivos y
metas de calidad establecidos. (Sokovic et al., 2010)

Figura 2. Ciclo PHVA en el proceso de mejora continua

D

Actuar | Planear N\e'\OVa

o Co(\’c'\(\ua
Verificar| Hacer

Calidad

1SO 9001

Fuente: Sekovic et al. (2010). Traduccion libre del autor.

Para complementar el ciclo PHVA es conveniente contar con un sistema de planificacion de
recursos empresariales (ERP, enterprise resource planning). EI ERP es un software que integra 'y
automatiza los procesos de una organizacién tales como contabilidad, finanzas, inventarios,
compras, ventas, produccion y recursos humanos. Los sistemas ERP son de gran relevancia para
los restaurantes debido a que permiten gestionar y automatizar sus procesos, desde la gestion de
inventarios y pedidos hasta la contabilidad y las finanzas, lo que les aumenta su eficiencia y
optimiza el uso de los recursos de la organizacion. (Azevedo et al., 2014)
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Los beneficios que trae la implementacion de un ERP en el ciclo PHVA segun sus etapas se
pueden resumir asi:

* Planear: facilita el establecimiento de objetivos y metas, y brinda la informacion necesaria
para desarrollar planes para alcanzar los objetivos mediante la planificacion de los recursos.

* Hacer: automatiza y registra procesos claves de la organizacion.

« Verificar: proporciona una plataforma para la recopilacion y analisis de datos con la
finalidad de medir y evaluar la ejecucion del proceso.

« Actuar: mediante la informacion recopilada en las etapas anteriores, es posible la toma de
decisiones para mejorar el proceso. (Azevedo et al., 2012)
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6. Disefio metodologico

Para el desarrollo de este trabajo investigativo se requirid de un conjunto entrevistas semi-
estructuradas al personal del Grupo, a fin de conocer el estado actual del proceso de compras, sus
particularidades y limitantes. A partir de sus testimonios fue posible tener un punto de referenciay
conocer las tendencias del mercado. A las entrevistas se les sumaron la observacion estructurada
realizada al dia al dia de sus actores y la revision de la gestién documental del Grupo, y con esta
informacion se logro la estructuracion de la propuesta para el disefio del proceso de compras.

La primera entrevista fue con el ingeniero Héctor Alfredo Patifio, gerente general del Grupo
por més de quince afios (v. Apéndice 10.1). En ella fue posible conocer a nivel macro y estratégico
el estado actual del proceso de compras, las debilidades, oportunidades y fortalezas, las mejoras
que podrian hacerse y su idea de cual seria el proceso ideal.

La segunda entrevista fue con Maria Eugenia Rodriguez, administradora del restaurante
Fervor desde 2019 (v. Apéndice 10.2). En ella fue posible conocer a nivel tactico y operativo el
proceso de compras. Cabe anotar que desde su rol de administradora hace las veces de actor y
cliente del proceso.

La tercera entrevista fue con Cielo Barrios (v. Apéndice 10.2), encargada desde 2015 de
realizar los pedidos de compra a los proveedores, la recepcion de las 6rdenes de compra realizadas
por los administradores de los restaurantes y el seguimiento a los inventarios. En ella fue posible
conocer la ejecucidn del proceso a nivel tactico y operativo desde su inicio hasta su terminacion.

La cuarta entrevista fue con Erika Moreno, una experta consultora de la industria de los
restaurantes (v. Apéndice 10.3). En ella se indag6 su percepcion sobre las tendencias y los riesgos
inherentes al sector y los aspectos que deben tenerse en cuenta en el disefio de un proceso de
compras ideal que cumpla los estandares requeridos con las particularidades de la industria
colombiana.

La quinta entrevista fue con el jefe de compras de una cadena de restaurantes de comida
tipica en la ciudad de Pasto (v. Apéndice 10.4), similar en tamafio al Grupo, que cuenta con una
experiencia de cuatro afios.?

La sexta y ultima entrevista fue con Carlos José Iriarte, jefe compras y suministros de la
Clinica Avidanti sede Santa Marta, con mas de seis afios de experiencia en el area de compras en
industrias de los sectores agricola, del retail y de la salud (v. Apéndice 10.4). En ella fue posible
conocer el proceso de compras en un sector diferente al restaurantero —con exigencias y desarrollos
disimiles—y su perspectiva en relacion con la gestion del proceso de compras en una organizacion
de gran tamafio con presencia en varias ciudades del pais y con los estandares de calidad y controles
propios del sector de la salud.

Para finalizar, y como parte de la metodologia disefiada para este trabajo, se realizd un
ejercicio de observacion estructurado acompafiado de una revision al sistema de gestidn

2 Debido a un acuerdo de confidencialidad, no se permite revelar el nombre de esta cadena.
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documental del Grupo (v. Apéndice 10.5), donde se logro establecer paso a paso cuél es su proceso
actual de compras.

Las entrevistas y el ejercicio de observacién se realizaron con la previa autorizacion y el
consentimiento informado de los involucrados (v. Apéndice 10.6), ademas de la autorizacion previa
con la que se contaba para recorrer las instalaciones de los restaurantes y las oficinas del Grupo.

De este modo, el diagnostico del proceso de compras y el analisis de las entrevistas permitid
conocer el estado actual del Grupo, mientras que la filosofia del ciclo PHVA y la observacion
directa facultaron identificar las necesidades y caracteristicas del disefio de un nuevo proceso. A
partir de estos resultados se procedi6 a proponer mejoras para finalmente llegar a su caracterizacion
y modelado en BPMN mediante la herramienta Bizagi Modeler.
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7. Desarrollo

7.1 Diagnostico del proceso de compras actual

Para la realizacion del diagndstico del proceso de compras del Grupo se siguid el paso a paso que
se muestra en la Figura 3, trabajando de manera paralela el diagndstico del proceso a traves de
informacion tomada de fuentes internas y externas.

Figura 3. Etapa de diagnoéstico

ETAPA DE
DIAGNOSTICO

I

v

( Diagnésticointerno ) (

v

Referenciacién con
pares

Entrevista con los li
del proceso

deres

Entrevista con experto

externo

Documentacion de los
procesos

Formatos de pedidos
Formatos de compras

Fuente: elaboracién del autor.

general

Entrevista con el gerente

Revision de la

documentacion interna

Entrevista con gerente de
compras de otra industria

directa

Proceso de observacion

Entrevista con otro actor

del sector

v

Analisis integral del
diagnostico del proceso

llustracién del proceso en
BPMN

FIN DE LA ETAPA DE
DIAGNOSTICO
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7.2 Diagnostico interno

A partir de la entrevista realizada al ingeniero Héctor Alfredo Patifio (v. Apéndices 10.1), se
obtuvieron los siguientes hallazgos [Figura 4]:

Figura 4. Relacion entre las compras, los inventarios y la formulacion de los platos

Control de
inventarios

Proceso de Formulacion
compras de los platos

Fuente: elaboracion del autor a partir de la entrevista con Héctor Alfredo Patifio.

+ La Comarca no cuenta con un mapa de procesos; sin embargo, tiene claro sus componentes,
resaltando como base la excelenciay la calidad, y la basqueda de la satisfaccién del cliente.

* En relacion con el proceso de compras actual, el control de los inventarios es una de las
entradas mas importantes: “[...] teniendo bien claro cuanto tenemos, sabemos cuénto
necesitamos, y asi se generan las ordenes de pedidos”. (Héctor Alfredo Patifio)

* Su gestion realizada en la apertura de cuatro nuevos restaurantes, enfatizando la relacién
que existe entre tres partes que cumplen la funcion tanto de cliente como de proveedor:
inventarios, formulacion de los platos y proceso de compras; en sus propias palabras,
“dinero guardado”, pero necesarias para un servicio impecable, la formulacion de los platos
bajo recetas estdndar que permitan controlar los insumos y las cantidades necesarias para
cada preparacion.

« El proceso de compras se alimenta de la informacion anterior para la generacion de los
pedidos y a su vez alimenta los procesos con el abastecimiento y el costo de los insumos.

« El proceso de compras, que es estandar para todos los restaurantes del Grupo, se realiza a
diario y comienza con el conteo de los inventarios segun el modelo de control actual, donde
cada insumo esta regido por un maximo y un minimo (el formato de pedido se muestra en
el Apéndice 10.7). Este pedido es enviado a la jefe de compras, que determina los insumos
solicitados y los proveedores correspondientes y paso seguido envia la orden a cada uno.
Una vez enviada, se prepara el formato de recepcion del pedido para recibir los insumos en
cada restaurante y realizar el posterior registro en sus sistemas.

« Reconoce que existen oportunidades de mejora en las herramientas tecnologicas usadas y
en la calidad y velocidad de la informacion, especialmente en el ERP (enterprise resource
planning) local de Ibagué.
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 Manifiesta que los indicadores que se tienen en la actualidad estan més asociados al control
de los inventarios y no estan en el proceso de compras; de estos indicadores resalto los
siguientes:

- Tasa de rotacion del inventario: frecuencia con la que se renueva el inventario.
Costo total de compras (1)

Rotacion del inventario = - - -
Valor promedio del inventario

- Dias de inventario: cantidad de tiempo en dias con los que se puede operar con el
inventario actual.

Cantidad de insumo en inventario

Dias de inventario = Demanda promediO/ (2)
Dia

- Costo del inventario: costo total del inventario.

Cantidad de insumos en inventario 3)

Costo del inventario = ;
) * Costo del insumo

- Porcentaje de inventario faltante: cantidad de inventario que se ha perdido.

(Inventario en sistemas—Inventario real) (4)

% de inventario faltante = . .
Inventario en sistemas

A partir de las entrevistas realizadas a Maria Eugenia Ramirez y Cielo Barrios (v. Apéndice 10.2)
se obtuvieron los siguientes hallazgos:

« Se evidencid el desconocimiento de los principios y macroprocesos que mencion6 el
gerente general, un indicador de posibles problemas de falta de cohesion y unidad entre los
participantes, al igual que la dificultad para la toma de decisiones e iniciativas de mejoras
en el proceso que busquen alcanzar los objetivos trazados por el Grupo.

« En relacion con los procesos documentados, se evidencio que, aunque no los hay, si existen
procedimientos estandar documentados, por ejemplo, el proceso general de inventarios
(v. Apéndice 10.8).

« Las actividades claves del proceso de compras se consolidan desde el inicio con la revision
del inventario, para establecer los insumos que se encuentran bajo el minimo establecido.
Los insumos se consolidan en un listado de pedido que se envia a la jefe de compras para
separarlos por proveedores y realizar la solicitud de compra para la recepcion y el ingreso
al software de control de inventarios [Figura 5].

Figura 5. Actividades claves del proceso de compras

Ingreso al sistemadel

Revision del inventario Pedido a los prov eedores .
pedido

Orden de pedido Recepcion del pedido

Fuente: elaboracién del autor a partir de las entrevistas con Maria Eugenia Ramirez y Cielo Barrios.
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Adicional a la validacion de las actividades claves del proceso de compras, se logro establecer con
mayor detalle la lista de proveedores, que se agrupan por tipo de insumo [Tabla 2].

Tabla 2. Extracto de la lista de proveedores por insumo

CLASIFICACION PRODUCTOS PROVEEDOR
DEL INSUMO

Carne y pollo Productos carnicos como pollo, lomo fino de res, lomo Carnes La Hacienda.
fino de cerdo, rib-eye steak, chorizo, tocineta y muchacho.

Pescado Productos de mar cémo salmén, rébalo, camarones, Anclay Viento.
salmoén ahumado, almejas y anillos de calamar.

Vegetales Productos vegetales como platano, papa, frutas, cebolla, Plaza de mercado
ajo, hortalizas. (comprador).

Lechuga Lechuga seleccionada. Armando.

LAacteos, salsas y Productos lacteos, salsas, especias, condimentos, Mercacentro

otros elementos de aseo, etc. (comprador).

Fuente: elaboracion del autor a partir de gestion documental de Grupo La Comarca.

Con excepcion de los que no se encuentran en Ibagué (por ejemplo, Ancla y Viento), los
proveedores ofrecen un tiempo de reabastecimiento de un dia; por lo general reciben la orden de
pedido en horas de la noche y lo entregan en las primeras horas de la mafiana del dia siguiente.
Este corto tiempo de aprovisionamiento corto ha sido logrado por el largo relacionamiento con
muchos de ellos —mas de diez afios—, por factores socioecondmicos —al ser una ciudad pequefia,
Ibagué permite desplazamientos rapidos—y por el hecho de que el Grupo solo cuenta con una jefe
de compras.

Adicional a las oportunidades de mejora expuestas por el gerente general, se identific una
oportunidad en los canales de comunicacion usados para el envio de los listados de pedidos entre
el administrador de restaurante y la jefe de compras. El usado actualmente es WhatsApp, donde el
administrador del restaurante le envia diariamente en fotos o archivos adjuntos la lista de pedido;
este procedimiento ha ocasionado errores al momento de programar los pedidos a los proveedores,
bien sea por falta de legibilidad en la escritura o por la calidad de la imagen.

Tanto la jefe de compras como la administradora del restaurante coinciden en que el proceso
ideal debe ser digitalizado y sincronizado con los demaés restaurantes, lo que mitigaria los quiebres
en la comunicacion y optimizaria el flujo de la informacion. Resaltan, ademas, que el proceso de
compras, al ser completamente empirico y pensado Unicamente en su funcionalidad, no cuenta con
indicadores. Adicionalmente, que los datos digitalizados al final del proceso no tienen una finalidad
diferente de la de llevar un registro histdrico, con lo cual se pierde la oportunidad se generar
informacién para la toma de decisiones, la medicion del proceso y la generacion de iniciativas de
mejora.

Las entrevistas fueron soportadas mediante un proceso de revisién documental en el Grupo
y de observacion directa del proceso. Para este propdsito, el proceso se acompafié en todas sus
etapas: desde su detonante —que se encuentra al finalizar el proceso de inventarios— hasta su
finalizacion —la digitalizacion de la informacion de los insumos recibidos.
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En la primera actividad clave del proceso —la revision de los inventarios— se evidencid que
esta es realizada completamente de manera manual tanto para el conteo como para el célculo del
pedido, confiando en la experiencia del administrador, y diligenciada en un formato Excel
(v. Apéndice 10.7). La revision del inventario, que se realiza a través de un juicio conjunto entre
el jefe de cocina o el jefe de bar y el administrador del restaurante, no es exhaustiva: solo se tienen
en cuenta los insumos marcadamente escasos para el servicio del dia siguiente [Figura 6].

Figura 6. Formato de pedido de cocina diligenciado en el restaurante Augurio

Fuente: gestor documental de Grupo La Comarca.

Posterior a la revision del inventario, se continta con el envio de la orden de pedido a la jefe de
compras a través de WhatsApp [Figura 7].
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Figura 7. Comunicacion de la orden de pedido para el restaurante Paz

v Cielo Barrios

Karen le pido de los que tiene bogota?

Andres me dice que si

Q

Fuente: captura de pantalla tomada de la conversacidon entre el administrador del restaurante Paz y la jefe de compras
de La Comarca.

Una vez ella recibe los pedidos, los organiza segun el proveedor y envia las rdenes de compra; en
este procedimiento también se usa WhatsApp [Figura 8].

Figura 8. Orden de pedido para un comprador auxiliar del Grupo ubicado en Bogota
PEDIDOS DE BOGOTA

LA FACTORIA

HARINAS DISSAN

CHORIZO ESPAROL KILO

PIZZA HARINA (ELITE)12.5 KL harian pizza ojo no hojaldre

JAMON SERRANO BLOQUE x 3 kilos

LEVADURA SECA (SAF-INSTANT) X 500 GR (ROJA)

SALAMI KILO

LEVADURA SECA OSMO TOLERANTE (SAF - INSTANT) 500 GR (ORO)

FIORIO MALTA ENZIMATICA KILO
ACEITE DE TARTUFO SEMOLA (MONTICELLO) x 25 kilos 2
BOCONCCINI BOLSA X 62 3 PRISMAR BOGOTA
QUESO STRACCIATELLA X 10 ACEITUNA VERDE SIN HUESO KILO
BURRATA X 2 50 DATILES KILO

GUANCHALA TOCINO x 2 KILO

ACEITUNA NEGRA SIN HUESO X KILO

QUESO MOZARELLA 2.5

15

PISTACHOS KILO

QUESO RICOTTA x 500 gr ojo

CHAI LATE TARRO

TOMATE POMODORO EN LATA CAJA X 6

ARANDANOS SECOS KILO

TOMATES SECOS 500 GR

MIXED NUTS X 2 LB (FRUTOS SECOS)

CREMA BALSAMICO

QUESO FILADELFLFIAX 2.5

50 QUESO PROVOLONE X 75 GR 1
0SSOBUCO UND GERMINADOS DE LA CALERA
PASTA MERCANTINO GERMINADOS SURTIDOS
PASTA DE LAZAGIA HUEVO PRECOCIDA X 24 RUGULA KILO 5

PASTA FETUCHUNI 500 GR X 12 VIRCIANO X 48
TAGLETELLE LARGO

SALBRAVA BADIA

PASTA PENNE 500 GR X 24

PASTA RIGATONI 500 GRX 12

PASTA SPAGUETI 500 GR X 24

slwlsl & |w

Fuente: gestor documental de Grupo La Comarca.

Una vez enviado el pedido, se procede a realizar su recepcién utilizando el formato dispuesto para
este fin [Figura 9].
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Figura 9. Formato utilizado para la recepcion de los pedidos

FORMATO PARA LA ELABORACION Y RECEPCION DE PEDIDOS

Restaurante DeRegio - Grupo la Comarca SAS

Informacidn de pedido Informacién del proveedore
Fecha de elaboracion del pedido Nombre:
Fecha de entrega del pedido Direccion:
Oden de pedido No. Nit:
Cod. Descripcidn Cantidad Precio Unitario Total
Observaciones: Subtotal
IVA
TOTAL

Firma de quien entrega

Firma de quien recibe

Solicité

Elaboré

Fuente: gestor documental de Grupo La Comarca.

Finalmente, una vez recibido el pedido satisfactoriamente, se procede a realizar su registro en el
ERP local —llamado UNICO-, desarrollado por la compafiia Lazaro Software, donde linea a linea
es necesaria la busqueda del insumo utilizando el codigo Unico asociado a este y registrarlo en la
bodega especifica,® para asi tener trazabilidad de los insumos y un manejo adecuado de los
inventarios [Figura 10].

Fuente: captura de p

Movimientos de Inventarios

EE = £ @ ©

A.V

Figura 10. Sistema para el registro de insumos

) =

31/12/2022

[ 1
—

Nugvo  Grabar  Imprmr  Editar  Anuar  Eimnar  Opdones  COpar sair
1 [ Buscar Documento | 01 LA COMARCA TIPICO Datos Compra |
[TF1 TOMA FISICA DE INVENT... ‘ |

Buscar Articulo

e —
e

- 10/01/2023
[_amair_| L]

10,

2023 10/01/2023

[eLeccione >>

Codigo Nombre valor Iva cantidad Imp.Cons. Dct(%) Dct2(%) ValoruUnitieto  Total
000356 SIROPE DE MARACUYA §11.00 o 1500 $0.00 o 0 $11.00 § 16,500.00
00068 SIROPE DE PIfiA CON JENGIBRE $10.00 0 2100 $0.00 [} $10.00 §21,000.00
000357 SIROPE DE TAMARINDO $10.00 0 600 $0.00 ] 0 $10.00 $6,000.00
CT741 WINAGRETA LA COMARCA $10.00 o 200 $0.00 o 0 $10.00 $2,000.00
001733 CONTENEDOR TRANSPARENTE 08 OZ §370.00 o 31 $0.00 o 0 $370.00 $§ 11,470.00
001476 CONTENEDOR TRANSPARENTE 16 ONZ §430.00 0 3 £0.00 0 0 §439.00 §12,731.00
001735 KIT DECORACION CORTESIA INSUMO $1,250.00 0 7 $0.00 0 0 $1,250.00 $71,250.00
001750 KIT DECORACION No 1TNSUMO $7,522.34 0 2 $0.00 o 0 $7,522.34 $15,045.08
By 001751 KIT DECORACION No 2 INSUMO $9,544.33 o 8 $0.00 o 0 $9,544.33 §76,354.64
005282 PREPARACION BROWNIE CUMPLEARIOS $ 1,051.00 0 3 $0.00 ] 0 $ 1,051.00 $3,153.00
005272 AGLIA CON GAS HATSU COMARCA $1,760.42 0 0 50.00 ] 0 $ 1,760.42 §17,604.20 |,

_No.nzgistms Cant. Total Reg. No. l:l Dsct2 Gen. I:l - -Retencién $0.00]

Sub Total

. Informacién Del Articulo
Costo ‘ s 443 nsl waA ‘ 35 45| Utilidad | n‘ Precio ‘ sn.un‘

+Total Iva

Observaciones

+Total Imp. Cons. §132,746.76| -Rete Iva §0.00|

T. Rete ICA

-Rete ICA u” $0.00]
$0.00] -T. Bomb. o] $0.00

CIERRE INVENTARIO A 31DE DICIEMBRE 2022

- Desc. co. |

$0.00| V. Ajuste $0.00)

-Desc.fi. |

£0.00] =Total @ gy

antalla del ERP UNICO.

8 En dicho software, a los restaurantes se los llama “bodega”.
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7.2.1 Referenciacion con pares

Una vez entendido el funcionamiento del proceso actual de compras del Grupo, se acudié a fuentes
externas para conocer las tendencias del mercado y tener un referente para comparar y diagnosticar
dicho proceso a través de tres entrevistas con los siguientes expertos:

Erika Moreno, consultora gastronémica radicada en La Calera, departamento de
Cundinamarca, con una trayectoria de mas de diez afios en el area de fortalecimiento de la
competitividad de los restaurantes, incluyendo la emblematica Trattoria La Gloria. Juan Ernesto
Paz, jefe de compras de una cadena de restaurantes de comida tipica en la ciudad de Pasto, cargo
que ha desempefiado por cuatro afios. Y Carlos Jose Iriarte, jefe compras y suministros de la Clinica
Avidanti sede Santa Marta, con una trayectoria de mas de seis afios en los sectores agricola, de
retail y de salud.

Erika Moreno present6 una amplia perspectiva de la realidad que viven los restaurantes en el
panorama nacional, resaltando la importancia de los mapas de valor como herramienta para lograr
el exito y la permanencia en el tiempo. La Figura 11 muestra el mapa sugerido por ella.

Figura 11. Mapa de valor sugerido por la consultora Erika Moreno
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Fuente: elaboracion del autor a partir de la entrevista realizada a Erika Moreno.

Para la consultora Moreno, es comun encontrarse en el ambiente nacional con restaurantes que no
cuentan con sus procesos documentados, una consecuencia de la informalidad y la dinamica de
este sector; por ello enfatizd que la documentacion de los procesos promueve la eficiencia y la
eficacia de las operaciones, ayuda a reducir los costos y mejora la calidad tanto del servicio al
cliente como de la preparacién de los productos.

De igual modo, coincidié con la jefe de compras y el gerente general del Grupo en las
actividades principales del proceso de compras, y agreg6 que se les deben sumar las relacionadas
con la administracion de los proveedores incluyendo su investigacion, negociacién y evaluacion.
Asimismo, estuvo de acuerdo en el hecho de que las entradas que alimentan el proceso de compras
estan estrictamente ligadas a la gestion de los inventarios.

Una de las oportunidades de mejoramiento que menciond la consultora es la creacion de un
centro de acopio y distribucion de insumos, donde idealmente se realice el proceso de
porcionamiento. Asi se centralizarian las compras en un mismo punto y se accederia a mejores
negociaciones al poder comprar en mayores cantidades, accediendo de este modo a las economias
de escala.
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Finalmente enfatiz6 la importancia de generar informacion a partir de los datos derivados
almacenados del proceso llevandolos mas alla de los costos para conocer la cantidad de dias de
inventario, su indice de rotacion y métricas de los pedidos como su nimero y el tiempo de entrega,
a fin de evaluar las eficiencias del proceso.

En el caso de Juan Ernesto Paz, cabe anotar que en la cadena de restaurantes donde trabaja
también utilizan hojas Excel para el control de los inventarios y la generacion de las 6rdenes de
pedido. La Figura 12 muestra una planilla de inventarios de esta cadena.

Figura 12. Formato de control de inventarios utilizado en una cadena de restaurantes de comida tipica en la ciudad de
Pasto
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Respecto a Carlos José Iriarte, fue muy interesante conocer sus puntos de vista acerca del proceso
de compras, dado que se desempefia en una industria diferente: la salud. No obstante, existen
similitudes importantes: los insumos tienen un tiempo de vida reducido, es necesario mantener una
disponibilidad permanente de ellos y es fundamental velar por su vigencia e inocuidad.

En su cargo, el de compras esta dentro de la cadena de valor como un proceso de apoyo, y
cuenta con un manual de procedimientos y mapas de procesos claros para controlar la operacion.
Al igual que los entrevistados anteriores, resaltdé la importante relacion entre el proceso de
inventarios y el de compras, donde el nivel de los inventarios, la prevision de la necesidad de los
insumos Yy el histdrico de utilizacion son la entrada para determinar cuando se va a hacer un pedido.
Asimismo, en el proceso de recepcion resaltd el estricto control de calidad que maneja en la clinica,
donde se revisan cuidadosamente los insumos recibidos y se contrasta la cantidad recibida de ellos
contra la solicitada. Finalmente se refirio al procedimiento de los pedidos, que por la ubicacion de
la clinica —Santa Marta— puede hacerse de manera centralizada desde la oficina principal o con
proveedores locales. Las compras se realizan mediante un proceso de oferta donde se publican las
necesidades y los proveedores proceden a ofertar.
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7.2.2 Cierre del diagndstico

Mediante las entrevistas a los actores y los expertos, y el proceso de observacion y revision de la
documentacidn interna, se logré un reconocimiento completo del proceso de compras actual del
Grupo, y se evidencio que, aungue no se encuentra documentado, si es conocido y llevado a cabo.
La Figura 13 muestra dicho proceso.

No obstante, el hecho de que el proceso de compras actual del Grupo se ha construido por la
necesidad de abastecimiento que tienen a diario los restaurantes y hasta cierto punto es funcional,
aun no es lo suficientemente eficaz, lo que permite grandes oportunidades de mejora en multiples
aspectos.

La falta de documentacion del proceso de compras imposibilita cualquier tipo de control, en
razén de que no se cuenta con indicadores para medirlo. Aparecen entonces los errores humanos,
que hoy dia se mitigan con la practica de “préstamos” entre restaurantes mencionada. Esta
alternativa permite solucionar la carencia inminente de un insumo en uno de los establecimientos,
que es suplida por otro. Ejemplo de ello es el siguiente: supéngase que el insumo Lomo fino de res
x 300 g se agotd en el restaurante Fervor (Figura 13, actividades 1y 2) y su administrador llama al
restaurante Paz para que le envien el producto, que devolverad una vez le llegue el pedido; en
principio, esta practica pareceria idonea, pero detras de ella aparecen los sobrecostos por la gestion
del mensajero llevando y trayendo productos de aqui para alla.

Otra de las fallas detectadas es la transmision de la informacion. No siempre WhatsApp es la
mejor via de comunicacion entre los cinco establecimientos (Figura 13, actividades 3y 4), y ha
ocurrido que un proveedor entrega su pedido en el restaurante equivocado; afiadase a esto la
frecuente falta de inteligibilidad en las fotos 0 mensajes, los errores en las cantidades solicitadas
de los insumos (Figura 13, actividad 9) y el ingreso de la informacion al ERP UNICO (Figura 13,
actividad 10), que no siempre se hace de manera apropiada.

Resumiendo: las oportunidades que mas afectan la competitividad del Grupo son la falta de
programacion y consolidaciéon de los pedidos de los restaurantes y la falta de mecanismos de
control —los reportes y los indicadores.

La primera es causada como consecuencia de la carencia tanto de un procedimiento que
establezca los plazos como de la estandarizacion en la manera de enviar los pedidos. Esta situacién
hace que un proveedor pueda recibir hasta cinco pedidos pequefios el mismo dia en vez de un solo
pedido consolidado para todos los restaurantes (Figura 13, actividades 4 y 5); adicionalmente, no
permite trabajar con volimenes, lo que haria mas rentable realizar las actividades de
porcionamiento internamente en vez de ordenar insumos porcionados.

Respecto a la segunda, la inexistencia de mecanismos de control no permite evidenciar donde
se encuentran las fallas criticas del proceso, imposibilitando la creacion de acciones de mejoras.

A manera de conclusion, se evidenciaron oportunidades de mejora en los canales y la calidad
de la comunicacion, el uso del ERP actual y el control en la recepcion de los pedidos, incluyendo
su procedimiento, estandarizacion, programacion y consolidacion.
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Figura 4. Proceso de compras actual en notacion BPMN 2.0
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Fuente: elaboracion del autor a partir de la herramienta Bizagi Modeler.
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7.3 Necesidades del proceso de compras

Una vez terminada la etapa de diagnostico, se realizé la revision de las respuestas entregadas por
los entrevistados a la pregunta relacionada con las posibles mejorias al proceso de compras, a fin
identificar cuales son las necesidades puntuales y alcanzables en las cuales puede trabajar el Grupo
para aumentar su eficiencia y competitividad.

7.3.1 Identificacion de puntos criticos

Segun el diagndstico, se identificaron cuatro frentes de mejora: control del proceso, generando
reportes e indicadores que permitan conocer su desempefio para poder tomar decisiones acertadas;
abastecimiento, para asegurar que los productos e insumos necesarios estén disponibles cuando se
requieran, evitando interrupciones en la operacion de los restaurantes; documentacion, para
disponer del seguimiento y el control en los pedidos y entregas, y estandarizar los procedimientos;
y actualizacién de las herramientas tecnoldgicas, incluyendo el ERP y los canales de comunicacién
[Figura 14].

Figura 14. Necesidades del proceso de compras identificadas segun el diagnéstico
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Fuente: elaboracién del autor.
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Con el objetivo de satisfacer los frentes de mejora mencionados, se propusieron las siguientes
optimizaciones: un reporte de proveedores que permita conocer su desempefio utilizando el nimero
de pedidos realizado, el nimero de pedidos no satisfactorios, el costo total y el tiempo de entrega;
y un reporte de pedidos donde se registren los tiempos internos del pedido, su efectividad, la
cantidad y el costo total de los insumos solicitados.

Adicionalmente, para mejorar el control en el proceso de compras se propuso el uso de tres
KPI (key performance indicators):

« Eficiencia: determina la rentabilidad y qué tan costo-efectiva ha sido la inversion en las
compras.

Ahorros anuales en costos (5)

ROI de compras =
Costos totales de compras

» Cumplimiento de pedidos: determina cuantas veces se ha entregado lo que se les ha
solicitado a los proveedores.

Pedidos sinerrores
CP % = X 1009 6
% Total de pedidos % ( )

» Tasa de pedidos de emergencia: representa el porcentaje de compras que hubo que hacer
para evitar el desabastecimiento en un restaurante.

Pedidos de emergencia
PE % = X 1009 7
% Total de pedidos % ( )

Al controlar los anteriores indicadores se mejoran los ahorros en los costos y el plan de compras,
se reducen los riesgos relacionados con los proveedores y se asegura la continuidad del Grupo en
el tiempo. (KissFlow, 2022)

Las necesidades de abastecimiento fueron satisfechas en su totalidad con la propuesta del
desarrollo una central de acopio y distribucion, que obligaria a la programacién de los pedidos
promoviendo la sincronizacion de los restaurantes al momento de emitir las 6rdenes y permitiendo
que estas se consoliden en una sola orden a cargo de la jefe de compras. Con esta medida es posible
negociar mejores acuerdos comerciales con los proveedores e implementar el proceso de
porcionamiento,

En relacién con las herramientas tecnoldgicas, se propuso el cambio el ERP local a Siesa, el
software usado por gigantes de la industria como WOK, Andrés Carne de Res, Presto, El Corral y
OMA (Siesa, 2019). Dicho cambio facultara la disponibilidad de informacion centralizada en el
proceso de compras y la creacion de 6rdenes de pedido digitales.

Finalmente, en relacidn con la documentacion se propuso la creacion de un procedimiento
estandar que permita unir las iniciativas en un solo proceso y que podra operar en cualquiera de los
restaurantes existentes o en los que puedan ser creados en el futuro.

7.3.2 Identificacion de las entradas, salidas, clientes y proveedores del proceso

Antes de pasar a la caracterizacion del proceso de compras es menester contar con la identificacion
de las entradas, salidas, clientes y proveedores.
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El proceso de compras del Grupo requiere de tres proveedores indispensables: el sistema de
informacion, que se encarga de facilitar la toma de decisiones y la generacion de los pedidos; el
inventario, que es parte tanto del proveedor como del cliente; y los proveedores, que son los
encargados de cumplir con las dérdenes y suministrar los insumos necesarios para la correcta
operacion de los restaurantes.

En el proceso de diagnostico se identificaron diferentes entradas al proceso que fueron
complementadas con las que se requeririan al implementar las mejoras propuestas para mejorar los
puntos criticos [Tabla 3].

Tabla 3. Entradas y proveedores del proceso de compras
NOMBRE PROVEEDOR DESCRIPCION
BD Inventarios ERP !_a informacién de insumos que se encuentran en los
inventarios.
El inventario fisico contra el cual el administrador del
restaurante revisa la lista de pedido.
Méaximos y minimos de ERP El conjunto de reglas de negocio bajo el cual esta
inventario construido el modelo de gestion de inventarios.
Informacion de entrega de La informacién suministrada por el cliente de la entrega

Inventario fisico Inventarios

Proveedor

pedido del pedido.
Producto pedido Proveedor Igr?t&e;]rzona que recibe la orden de compra, la ejecuta y

Fuente: elaboracion del autor a partir del diagnéstico del proceso.
De igual manera se identificaron las salidas y los clientes del proceso de compras [Tabla 4].

Tabla 4. Salidas y clientes del proceso de compras

NOMBRE CLIENTE DESCRIPCION
F1. Lista de pedido Archivo La lista de pedido con las necesidades de insumos del
restaurante.
F2. Lista de pedido por Archivo La lista de pedido consolidada con las necesidades de
proveedores insumos por proveedor.
Archivo La orden de compra aprobada por la jefe de compras
F3. Orden de compra pra ap P ) pras.
Proveedor El documento con los requerimientos del Grupo.
El documento con los detalles de los pedidos que se van
F4. Orden de distribucion Archivo a recibir y cdmo deben ser distribuidos en los
restaurantes.
5 Formato de salida Archivo E_I fo_rmaj[(,) que documenta la salida del centro de
distribucion.
F6. Formato de recepcion . El formato con el cual el restaurante recibe los insumos
. Archivo ‘s
del pedido solicitados.
. . La informacidn de los insumos que se encuentran en los
BD Inventarios Inventario . .
inventarios.
e . El inventario fisico contra el cual el administrador del
Inventario fisico Inventario

restaurante revisa la lista de pedido.
Fuente: elaboracién del autor a partir del diagnéstico del proceso.
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7.3.3 Identificacion de las necesidades del proceso de compras
Para definir las necesidades del proceso de compras del Grupo se analizaron cuatro dimensiones:
talento humano, infraestructura, tecnologia y logistica.

Las primeras, que aluden a los actores mismos del proceso, son las siguientes:

» Administrador de restaurante — 1 (por cada restaurante): la persona que se encarga de
realizar las actividades propias del establecimiento a su cargo.

* Jefe de compras — 1: que a su vez es el lider del proceso, y esté encargado de supervisarlo
y de las actividades de revision y aprobacion de las 6rdenes de compras.

« Analista de centro de distribucidn (no se tiene en cuenta el proceso de porcionamiento) —
1: el encargado de la recepcion de los pedidos enviados por los proveedores, que organiza
y distribuye los pedidos segun el restaurante.

En relacion con la infraestructura, los requerimientos para llevar a cabo el proceso de compras son
los siguientes:

* Oficina — 1: la oficina del jefe de compras con la dotacidn necesaria para desempefar sus
actividades.

* Centro de distribucion — 1: el punto donde se reciben los pedidos, se desarrollan las
actividades de porcionamiento, y se realiza la distribucion a los diferentes restaurantes;
debe contar con las condiciones necesarias para cumplir con el registro Invima para la
manipulacion de alimentos.

En relacion con los recursos tecnoldgicos, los requerimientos para llevar a cabo el proceso de
compras son los siguientes:

» Computador — 3: con acceso a internet y al ERP para cada uno de los actores del proceso.

* ERP — 1: el ERP recomendado es Siesa, puesto que permite la automatizacion de las tareas
y la implementacion de las reglas de negocio necesarias para la toma de decisiones; cabe
anotar que un ERP con prestaciones similares es igualmente aceptable.

Finalmente, en relacion con los recursos logisticos, los requerimientos para llevar a cabo el proceso
de compras son los siguientes:

* Materiales para embalar — (segiin sean necesarios). Son los recursos requeridos para
embalar y transportar los insumos solicitados; pueden ser cajas de cartdn o cajas plasticas
apilables, dependiendo de la clase y la cantidad del insumo.

* Vehiculo con Thermo King — 1: con el cual se realizara la distribucion de los insumos
entre los restaurantes y el centro de distribucién; deberd cumplir con los estandares
establecidos para el transporte de alimentos.
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7.4 Caracterizacion del proceso de compras

Para este propdsito se desarroll6 el formato de caracterizacion de procesos, teniendo en cuenta lo
siguiente:

1) Informacion general del proceso

2) Actividades con los proveedores y entradas y sus salidas para los clientes
3) Necesidades del proceso

4) Documentacion

5) Indicadores

La Tabla 5 muestra un resumen del formato.

Tabla 5. Caracterizacién del proceso de compras

IDENTIFICACION DEL PROCESO
Nombre: Gestion de compras y abastecimiento estratégico.
Tipo: Misional. Areas vinculadas al proceso: Gerencia, inventarios,
restaurantes
Garantizar el abastecimiento oportuno de materias primas e insumos a los inventarios de
Objetivo: los restaurantes mediante el uso eficiente de los recursos de la organizacion evitando la
ausencia de insumos requeridos en inventarios
. Inicia con la revision de los inventarios y termina con su actualizacién en los sistemas.
Alcance: :
Aplica para todo el Grupo.
Lider: Jefe de compras.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES PHVA
Revisar inventarios en Insumos por
Inventario BD Inventario. - debajo de los | ERP Planear
el sistema. P
minimos.
Insumos por . .
ERP debajo de los Gee dnizrc;alr lista de Lézt%ge i?ciivo Hacer
minimos. P ' P ' '
N . . Administrador
ERP Lista de pedido. Enwar_h_sta de pedida L'St.a de del Hacer
al administrador. pedido.
restaurante.
Revisar la lista Lista de Administrador
ERP Lista de pedido. o pedido del Hacer
recibida. .
revisada. restaurante.
Lista de
Administrador Lista de pedido | Agregar novedades a la | pedido ERP
. . . . . Hacer
del restaurante revisada. lista de pedido. revisaday Archivo
completada.
L'SFa de pedido Crear lista de pedido L'St.a de ERP
ERP revisada y pedido por . Hacer
por proveedores. Archivo
completada. proveedores.
Lista de pedido Enviar lista de pedido a L'St.a de Jefe de
ERP por ; pedido por Hacer
jefe compras. compras
proveedores. proveedores.
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Lista de pedido

Lista de

Revisar la lista de pedido por Jefe de
Jefe de compras | por . Hacer
roveedores pedido. proyeedores compras
P ' revisada.
Lista de pedido Aprobar la lista de Lelzizltiadge or Jefe de
Jefe de compras | por proveedores pr P P compras Hacer
. pedido. proveedores
revisada. ERP
aprobada.
ERP
Lista de pedido . Archivo
ERP por proveedores Crear y enviar orden de | Orden de Jefe de Hacer
compra a proveedores. | compras.
aprobada. compras
Proveedor
Orden de Recibir detalles de Detalles del
Proveedor entrega proveedores : ERP Hacer
compras. pedido.
(ERP).
Detalles del Recibir detalles de Detalles del Jefe de
ERP : entrega proveedores . Hacer
pedido. : pedido. compras
(jefe de compras).
Detalles del Notificar los detalles al | Detalles del Analista de
Jefe de compras - AP - centro de Hacer
pedido. centro de distribucion. | pedido. R
distribucion
Detalles del Recibir detalles de Plan d?, Analista de
Jefe de compras - . L recepcion del | centro de Hacer
pedido. pedidos por recibir. . R
pedido. distribucion
Analista de
Analista de Plan de INSUMOS centro de
centro de recepcion del Recibir pedido. orcionados distribucion Hacer
distribucion pedido. P " | Jefe de
compras
Analista de Pedido para | Analista de
centro de '”SUT“OS P_r Eparar para el centro de Hacer
S orcionados. distribucion. S
distribucion P restaurante. distribucion
g?ilr'stgede Pedido para el Enviar el pedido a cada Ele dido para Administrador Hacer
S restaurante. restaurante. del restaurante
distribucién restaurante.
Administrador
Analista de Pedido para el Formato de del restaurante
centro de restauraFr)lte Recibir el pedido. recepcion del | Archivo Hacer
distribucion ' pedido. Jefe de
compras
. ERP
Administrador Forma;g de Registrar pedido en el P_ed_ldo_ Archivo -
recepcion del digitalizado Verificar
del restaurante - ERP. Jefe de
pedido. en ERP.
compras
. ERP
Pfed.'do. Actualizacién de Inventario Inventarios -
ERP digitalizado en . . . Verificar
la ERP inventarios. actualizado. Jefe de
) compras
Jefe de
Inventario . Informe de compras
ERP - Auditar el proceso . i Administrador | Actuar
actualizado ejecucion

del restaurante
Gerencia
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NECESIDADES
Tipo de recurso Recurso
Talento Humano Administrador de restaurante
Talento Humano Jefe de compras 1SO 9001
Talento Humano Analista de centro de distribucion Invima
Infraestructura Oficina I1ISO 22000
Infraestructura Centro de distribucién Manual de procedimiento para el
Tecnologicos Computador transporte de alimentos
Tecnologicos ERP - Siesa BPM (business process management,
Logisticos Materiales para embalar gestion de procesos de negocio)
Logisticos Vehiculo con Thermo King
INFORMACION DOCUMENTADA INDICADORES
Formatos: » Eficiencia: este KPI determina la rentabilidad y que tan costo-
« F1. Lista de pedido efectiva ha sido la inversién en compras.
« F2. Lista de pedido por proveedores ROI de compras = Ahorros anuales en costos
 F3. Orden de compra o o Costos totales d_e compras
oo « Cumplimiento de pedidos: este KPI determina cuantas veces se
* F4. Orden de distribucion ha entregado lo que se les ha solicitado a los proveedores.
* F5. Formato de salida P o = Pedidos sin errores 100 %
« F6. Formato de recepcidn de pedido Total de pedidos
» Tasa de pedidos de emergencia: este KPI representa el % de
Reportes: compras  que tuvieron que realizarse para evitar el
PE% = Total de pedidos * 100%

Fuente: elaboracién del autor.

Finalmente, a partir de esta caracterizacion es posible modelar el proceso de compras para el Grupo;
el modelamiento se realizé con la notacion BPMN 2.0 [Figura 15].
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Figura 15. Propuesta de disefio del modelo de compras
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8. Conclusiones

El diagnostico llevado a cabo evidencid la falta de estandarizacion que existe en el proceso de compras
del Grupo, causada por la falta de documentacion del proceso que conllevaba a reprocesos, errores,
compras de emergencia y sobrecostos, al no poder acceder a las economias de escala.

Con todo, cabe resaltar la voluntad de los actores para lograr que el proceso funcione, ideando
estrategias paralelas tal como el “préstamo” de insumos que permiten que la operacion no se detenga
a pesar de los errores con los que se encuentren.

La ausencia de puntos de control y de indicadores en el proceso de compras evidencio la falta de
informacion necesaria para la creacion de iniciativas de mejora.

Una vez finalizado el proceso de diagndstico se consolidaron las necesidades encontradas en cuatro
frentes:

* Talento humano

* Infraestructura

* Tecnologia

* Logistica

A partir de ellos se desarrollaron tres indicadores que permitan el control de la operacion y generen
informacion relevante para la toma de decisiones:
« Eficiencia: para determinar la rentabilidad y qué tan costo-efectiva es la inversion en compras
» Cumplimiento de pedidos: entregados satisfactoriamente y sin novedades
» Tasa de pedidos de emergencia: porcentaje de pedidos de emergencia

Finalmente se logré caracterizar y modelar la propuesta de proceso de compras cumpliendo con las
necesidades identificadas, reconociendo los proveedores, los clientes, las salidas y las entradas del
proceso. Con este objetivo logrado, La Comarca cuenta con informacién relevante para futuros
estudios que podré ser extensible a los demas procesos. Adicionalmente, se recomienda la revision de
la propuesta para investigaciones posteriores.
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10. Apéndices

Apendice 10.1. Entrevista semi-estructurada al gerente general de Grupo La Comarca

ENTREVISTA
Fecha:
Hora:
Lugar:
Entrevistador: Juan Fernando Acosta
Entrevistado: Héctor Alfredo Patifio

Proposito

La presente entrevista semi-estructurada tiene como objetivo comprender el proceso de compras llevado a cabo para los
diferentes restaurantes de Grupo La Comarca, abordandolo desde su inicio hasta su etapa final, para lograr establecer,
en conjunto con su experiencia, cuales son los puntos criticos del proceso, sus necesidades particulares y como se podran
generar mayores eficiencias y competitividad a partir de é€l.

Caracteristicas: confidencial; duracion aproximada: 1 hora.

Preguntas

1. ¢Podrias contarnos de tu trayectoria académica y profesional?

2. ¢Cuando te iniciaste en sector restaurantero?

3. ¢Cual es la cadena de valor de la organizacion?

4. ¢Donde se encuentra la documentacion de los procesos de la empresa?

5. ¢Cudles son las actividades claves del proceso de compras?

6. ¢ Cbémo se define cuando se debe realizar el abastecimiento en los restaurantes? ¢ Se realiza planeacion de la
demanda?

7. ¢Cémo se manejan actualmente las compras de insumos para los restaurantes?

8. Al contar con varios restaurantes, todos ellos de diferentes especialidades, ¢cémo se coordina el proceso de
compras?

9. Con respecto a los proveedores, ¢cdmo es su gestion?

10. ¢Cbémo es la recepcion de las materias primas? ¢ Y su distribucién?

11. ¢ Cudles son las debilidades con el proceso de compras actual?

12. ¢Qué oportunidades de mejoramiento ves en proceso actual?

13. ¢ Cémo seria tu proceso de compras ideal?

14, ¢Cudles son los reportes e indicadores actuales del proceso?

15. ¢Los datos se consolidan? ;Qué informacion se obtiene de ellos?

Observaciones

Agradezco inmensamente la participacion en esta entrevista. Todos los datos recolectados seran de gran ayuda para este
trabajo investigativo. Te recuerdo que todo lo que fue dicho y grabado en esta entrevista es confidencial y sera manejado
con total discrecién. Espero seguir contando contigo en futuras investigaciones.
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Apendice 10.2. Entrevista semi-estructurada a lideres del proceso

ENTREVISTA
Fecha:
Hora:
Lugar:
Entrevistador: Juan Fernando Acosta
Entrevistadas: Maria Eugenia Rodriguez y Cielo Acosta

Propésito

La presente entrevista semi-estructurada tiene como objetivo comprender el proceso de compras llevado a cabo para
los diferentes restaurantes de Grupo La Comarca, abordandolo desde su inicio hasta su etapa final, para lograr
establecer, en conjunto con su experiencia, cuales son los puntos criticos del proceso, sus necesidades particulares y
cdmo se podrén generar mayores eficiencias y competitividad a partir de él.

Caracteristicas: confidencial; duracion aproximada: 1 hora.

Preguntas

1. ¢Cuando te iniciaste en el sector restaurantero?

2. ¢Conoces la cadena de valor de la organizacion?

3. ¢Cudles son las actividades claves del proceso de compras?

4. ¢Cbémo se define cuando se debe realizar el abastecimiento en los restaurantes? ¢ Se realiza planeacion de

la demanda?

o

¢Cémo se manejan actualmente las compras de insumos para los restaurantes?
6. Al contar con varios restaurantes, todos ellos de diferentes especialidades, ¢como se coordina este proceso
de compras?

7. Con respecto a los proveedores, ;cdmo es su gestion?

8. ¢Cémo es la recepcion de las materias primas? ¢Como es su distribucién?
9. ¢Cudles son las debilidades con el proceso de compras actual?

10. ¢ Qué oportunidades de mejoramiento ves en proceso actual?

11. ¢ Cémo seria tu proceso de compras ideal?

12. ¢Cudles son los reportes e indicadores actuales del proceso?

13. ¢ Los datos se consolidan? ;Qué informacion se obtiene de ellos?

Observaciones

Agradezco inmensamente la participacion en esta entrevista. Todos los datos recolectados seran de gran ayuda para
este trabajo investigativo. Te recuerdo que todo lo que fue dicho y grabado en esta entrevista es confidencial y sera
manejado con total discrecion. Espero seguir contando contigo en futuras investigaciones.
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Apendice 10.3. Entrevista semi-estructurada a experta externa

ENTREVISTA
Fecha:
Hora:
Lugar:
Entrevistador: Juan Fernando Acosta
Entrevistada: Erika Moreno

Propésito

La presente entrevista semi-estructurada tiene como objetivo comprender el proceso de compras llevado a cabo para los
diferentes restaurantes de Grupo La Comarca, abordandolo desde su inicio hasta su etapa final, para lograr establecer,
en conjunto con su experiencia, cuales son los puntos criticos del proceso, sus necesidades particulares y coémo poder
generar mayores eficiencias y competitividad a partir de él.

Caracteristicas: confidencial; duracion aproximada: 1 hora.

Preguntas
¢Podrias contarnos de tu trayectoria académica y profesional?

¢Cuéndo te iniciaste en sector gastronémico?

¢Cual es la cadena de valor estandar en los restaurantes?

¢ Qué porcentaje de los restaurantes cuenta con sus procesos documentados?

¢Cudles son las actividades claves del proceso de compras?

¢COmo se define cuando se debe realizar el abastecimiento en los restaurantes? ¢Se realiza planeacion de la
demanda?

7. ¢Cémo se manejan actualmente las compras de insumos para los restaurantes?

8. ¢Como es la recepcion de las materias primas? ,C6mo es su distribucién?

9. ¢Cudles son las debilidades con el proceso de compras actual a nivel nacional?

10. ¢Qué oportunidades de mejoramiento ves en proceso en el sector?

11.  ¢CAmo seria tu proceso de compras ideal?

12 ;Cuales son los reportes e indicadores del proceso que todo restaurante deberia tener?

13.  ;Qué porcentaje de restaurantes administra sus datos? ;Qué informacion se deberia obtener de ellos?
14. ;Cuales son las particularidades que trae consigo el manejo de materias primas perecederas?

ok wdnE

Observaciones

Agradezco inmensamente la participacion en esta entrevista. Todos los datos recolectados serdn de gran ayuda para
este trabajo investigativo. Te recuerdo que todo lo que fue dicho y grabado en esta entrevista es confidencial y sera
manejado con total discrecion. Espero seguir contando contigo en futuras investigaciones.
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Apendice 10.4. Entrevista semi-estructurada a jefe de compras de otra industria

ENTREVISTA
Fecha:
Hora:
Lugar:
Entrevistador: Juan Fernando Acosta
Entrevistada: Carlos José Iriarte y Juan Ernesto Paz

Propésito

La presente entrevista semi-estructurada tiene como objetivo comprender el proceso de compras llevado a cabo para los
diferentes restaurantes de Grupo La Comarca, abordandolo desde su inicio hasta su etapa final, para lograr establecer,
en conjunto con su experiencia, cuales son los puntos criticos del proceso, sus necesidades particulares y coémo poder
generar mayores eficiencias y competitividad a partir de él.

Caracteristicas: confidencial; duracion aproximada: 1 hora.

Preguntas
1. ¢Podrias contarnos de tu trayectoria académica y profesional?

2. ¢ Conoces cudles son los procesos de la organizacion? ¢ Cuéles son los procesos claves que ustedes manejan y si
compras hace parte de ellos?

3 ¢ Los procesos se encuentran documentados en la empresa?

4 ¢Cudles son las actividades claves del proceso de compras?

5 ¢ Como es el proceso de abastecimiento? ¢ Es este coordinado y planificado?

6.  ¢Lagestion de los proveedores la realizan de manera directa?
7
8
9

¢Coémo es el proceso de recepcion de pedidos?
¢ Cudles son las debilidades actuales de tu proceso de compras?
. ¢ Como seria tu proceso de compras ideal?
10. ¢Cuales son los reportes e indicadores del proceso que todo restaurante deberia tener?
11.  ¢Se genera informacion a partir de los reportes y los indicadores?
Observaciones
Agradezco inmensamente la participacion en esta entrevista. Todos los datos recolectados serdn de gran ayuda para

este trabajo investigativo. Te recuerdo que todo lo que fue dicho y grabado en esta entrevista es confidencial y sera
manejado con total discrecion. Espero seguir contando contigo en futuras investigaciones.
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Apeéndice 10.5. Guia de observacion

Guia de observacion

Fecha:
Hora:
Lugar:
Observador: Juan Fernando Acosta

Proposito de la entrevista

La presente guia de observacion tiene como objetivo comprender el proceso de compras llevado a cabo para los
diferentes restaurantes del Grupo La Comarca SAS, abordando la totalidad del proceso, para asi lograr establecer cuales
son los puntos criticos del proceso, las necesidades particulares del proceso y como poder generar mayores eficiencias
y competitividad a partir de este proceso.

Caracteristicas de la entrevista
Confidencial
Preguntas

1. ¢Lacantidad a pedir se determina basada en el inventario?

Sl NO NO SE EVIDENCIA OBSERVACIONES

2. ¢Se cuenta con formatos estandarizados por la organizacion? ;Cuales?

Sl NO NO SE EVIDENCIA OBSERVACIONES

3. ¢Se cuentan con canales de comunicacion corporativos?

Sl NO NO SE EVIDENCIA OBSERVACIONES

4.  (Lacomunicacién se encuentra estandarizada?

Sl NO NO SE EVIDENCIA OBSERVACIONES

5. ¢Se realiza consolidacion de los pedidos de los diferentes restaurantes?

Sl NO NO SE EVIDENCIA OBSERVACIONES

6. ¢Lacomunicacion con los proveedores se realiza de manera estandarizada?

N| NO NO SE EVIDENCIA OBSERVACIONES
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Se cuenta con una recepcion de pedidos estandarizada?

Sl

NO

NO SE EVIDENCIA

OBSERVACIONES

¢Existe un procedimiento estandar para la recep

cién de pedidos?

Sl

NO

NO SE EVIDENCIA

OBSERVACIONES

¢Se cuenta con ERP para la gestion de las compras e inventarios?

N

NO

NO SE EVIDENCIA

OBSERVACIONES

¢Se digitaliza la informacion de los pedidos recibidos?

Sl

NO

NO SE EVIDENCIA

OBSERVACIONES

¢ Se cuentan con reportes de la ejecucion del proceso? ¢ Cuales?

N

NO

NO SE EVIDENCIA

OBSERVACIONES

¢Se cuentan con indicadores de la ejecucién del proceso? ¢ Cuales?

Sl

NO

NO SE EVIDENCIA

OBSERVACIONES

¢Se cuenta con progr

amacion para realizar los p

edidos?

Sl

NO

NO SE EVIDENCIA

OBSERVACIONES

¢Existen procedimientos estandar documentados que soporten el proceso?

Sl

NO

NO SE EVIDENCIA

OBSERVACIONES

¢Se comunica y socializa el proceso de compras

a sus actores?

Sl

NO

NO SE EVIDENCIA

OBSERVACIONES
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Apendice 10.6. Consentimiento informado para el manejo de datos

Consentimiento informado para version: 0 r-const-01
manejo de datos

Por la presente, yo, con documento de identificacién No. , expedido en ,
en calidad de entrevistado por Juan Fernando Acosta Patifio, estudiante de la universidad EAFIT de Medellin, alumno
del programa de Maestria en Gerencia Integral por Procesos, hago constar que en ejercicio de mi derechofundamental al
libre desarrollo de la personalidad, en pleno y normal uso de mis facultades mentales y declarandome plenamente capaz
de auto-determinarme, declaro de manera libre, expresa, inequivoca e informada, que AUTORIZO a Juan Fernando
Acosta Patifio para que, en los términos de los articulos 5 y 6 de la Ley 1581 de 2012, realice la recoleccion,
almacenamiento, uso, circulacién, supresién, y en general, tratamiento de mis datos personales, incluyendo datos
sensibles, como mis nombres, grabaciones de voz, videos y demas datos que puedan llegar ser considerados como
sensibles de conformidad con la ley. Todo esto con animos netamente académicos; con el consentimiento del titular de
lainformacién podré adelantar el proyecto de investigacion, estadisticas, generar estrategias de mejora para los diferentes
procesos involucrados.

Dicha autorizacion para el tratamiento de mis datos personales, incluyendo datos sensibles, se extiende durante
la entrevista y con posterioridad al finiquito de esta, siempre que tal tratamiento se encuentre relacionado con las
finalidades para las cuales los datos personales fueron inicialmente suministrados.

En ese sentido, declaro conocer que los datos personales objeto de tratamiento serdn utilizados, entre otros, para
las finalidades académicas.

De igual forma, declaro que me han sido informados y conozco los derechos que el ordenamiento legal conceden al
titular de los datos personales, los cuales se encuentran consignados dentro de la invitacion a la entrevista.
Dada a los__dias del mes de__de

Cordialmente,

Firma:
N.° de identificacion:

Elaborado por: Juan Fernando Acosta Copia Aprobado por: Universidad EAFIT
Patifio controlada

Revisado por: Juan Fernando Acosta Fecha de aprobacién: 01/04/2022
Patifio

Fecha de revision: 01/04/2022
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Apéndice 10.7. Formato de pedido para el restaurante Augurio

LISTA DE PEDIDO COCINA RESTAURANTE AUGURIO

FECHA: REVISA: RESPONSIBLE:
PLAZA PED REC SUPER MERCADO PED REC ASEO PED REC
AGUACATE UNIDAD COMINO AJAX BICARBONATO
ALBAJACA CREMA AGRIA BOLSA PARA LABASURA 80X60
ANIS ESTRELLADO ESTRAGON BOLSAS PARA PORCIONAR
APIO MATA FRIJOL BOLOROJO DETERGETE
CERBOLLA CABEZONA LIBRA FRIJOL CARAHOTA ENCENDEDORES
CEBOLLA CABEZONA MORADA GRANOLA ESPONJAS DE ALAMBRE
CEBOLLA LARGA HARINA DE PAN DULCE ESPONJAS DORADAS
CEBOLLINES BANDEJA HARINADE TRINGO CON P. HOR. GUANTES MANIPULACION (S Y M)
CILANTRO LISO MANOJO HUEVOS J. DERSA BLANCO BARRA
ESPINACA MATA KNORR X CAJA LAVALOZA
FLORES COMESTIBLES LEVADURA X CAJA LIMPIDO
FRESA LEVADURAEN POLVO LIQUIDO DESENGRASANTE
GENGIBRE MAIZ TIERNO PAQUETE PAPEL ALUMINIO CAJ.
GERMINADOS MAIZENA VINIPEL
LAUREL Y TOMILLO MANI CUBIERTO D1
LECHUGA CRESTA VERDE MARGARINA ANCLAY VIENTO (7 DIAS) PED REC
LIMON TAHITI MIEL BOTELLA ANILLOS DE CALAMAR
MAIZ TIERNO MCCAIN PAPA CRIOLLA MCKEIN CAAMARONES
MANGO TOMMY PAPAS A LA FRANCESA MEJILLONES
MANZANAS VERDES PAPRIKA BADIA MERITO
MELON PIMIENTA NEGRA MO BADIA PULPO
MORA LIBRA PINONES ROBALO 280G
NARANJA AGRIA SALSADEHUMO SALMON 280G
NARANJADULCE SALSA DE SOYA SALMON AHUMADO
OREGANO SALSADULCE DE CHILES TILAPIA120G
PAPACRIOLLA SALSA LEE KUMM KEE
PAPA PASTUSALIBRA SALSA NEGRA KATAROS (2 DIAS) PED REC
PAPAYA SUERO COSTENO TOMAHAWK
PEREJIL VERDE TAJIN PORTERHOUSE
PIMENTON ROJO TOMATE UVAUNA
PIMENTON VERDE TOSTADAS SUSANITA LA RECETA (7 DIAS) PED REC
PINA MADURA VINAGRE BALSAMICO AZUCAR X 2.5KG
PLATANO MADURO VINAGRE BLANCO CHAMPIGNONES CONSERVA X 4KG
REMOLACHA VINAGRE DE ARROZ BLANCO CREMA DE LECHEALPINAX 1LT
SANDIA VINO BLANCO JAMON DE CERDO ZENU
SEMILLAS DE PIPIAN YOGURT GRIEGO JAMON PIETRAN DE PAVO
TOMATE CHONTO MADURO LIBRA JAMON PIETRAN DE POLLO
TOMATE VERDE CARNES HACIENDA (2 DIAS) PED REC LECHEDESLACTOSADAX 6 UND
ZANAHORIA FALDA DE CERDO 120G MANTEQUILLA DE MESA
LOMO DE CERDO 300G MAYONESA FRUCO X 3.7KG
SUPER MERCADO PED REC LOMOFINO120G MERMELADA DE MESA
ACEITE BIDON FRITOS LOMO FINO 300G QUESO CAMPESINO
ACEITE DE OLIVA PANCETA 120G QUESO CREMAALPINAX 380G
ACEITE MERCACENTRO PANCETA 400G QUESO DOBLE CREMA BLOQUE
AJI FRUCO PECHUGA 120G QUESO MOZZARELLATAJADO
ALMENDRAS ENTERAS PECHUGA 150G QUESO PARMESANO ALPINA
AREPAS PECHUGA 300G SAL X 1KG
ARROZ PARBOLIZADO SOBREBARRIGA SALCHICHAS ZENU
BRANDY BOTELLA SALSA DE TOMATE FRUCO X 4KG
CEREAL DE HOJUELAS SIN DULCE EL TAQUERO (7 DIAS) PED REC
CHAMPIGNONES NATURAL ENTEROS TORTILLAS PANADERIA PED REC
CIRUELAS PASAS TOSTADAS PAN BLANCO
COLORREY X 250 GRS TOTOPOS PAN DULCE PEQUENO

PAN INTEGRAL
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Apeéndice 10.8. Procedimiento general de inventarios

% GRUPO
= [ca Comarca

PROCEDIMIENTO GENERAL DE INVENTARIOS

1. OBIETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL
Disponer en los Restaurantes del Grupo La Comarca de procedimientos y registros que permitan
rastrear, detectar cada producto desde su origen hasta su destino final y controlar las condiciones
de ingreso, custodia y proceso de carnes y pescados, bebidas y aguas, conservas, precocidos y
congelados, quesos lacteos, tortas, aceites, margarinas, granos, harinas, gaseosas, aguas, pulpas,
frutas y verduras, preparaciones y salsas, desde el recibo hasta la entrega final al Cliente.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
°  Establecer un sistema de identificacion adecuado de todos los productos, que permita su facil
identificacion.
°  Mantener un sistema de registro actualizado y adecuado.
°  Cumplir con las disposiciones dictadas por la Secretaria de Salud para el corecto
almacenamiento de los productos perecederos.

2. ALCANCE
El procedimiento de inventarios contempla todos los productos que ingresan a los Restaurantes del
Grupo La Comarca para su proceso y comercializacion.

3. VIGENCIA
Este procedimiento comienza a regir a partir de la aprobaciéon de la Gerencia General del Grupo La
Comarca.

4. MEDIDAS DISCIPLINARIAS
El incumplimiento u omision de este procedimiento serd considerado falta grave y serdn aplicadas las
sanciones disciplinarias correspondientes.

5. RESPONSABILIDAD
La responsabilidad por la implantacion y control del presente procedimiento estd a cargo de Lider de
servicios, lider gastrondmico, Llider de Inventarios y administradores de los Restaurantes. Es
responsabilidad de la ejecucién de las actividades definidas en este procedimiento del Administrador,
jefe de Bar y jefe de Cocina.

Cudlquier excepcion a las directrices del presente procedimiento debe ser autorizado por la Gerencia
General del Grupo La Comarca, el Lider de Operaciones y el Lider de Inventarios.

5.1.MATRIZ DE RESPONSABILIDAD
Corresponde al Administrador, jefe de Bar y jefe de Cocina, velar porque la informacion se verifique
y registre de manera correcta de tal forma que cuando se requiera rastrear un producto, se pueda
establecer su ubicacién y condicion real.

5.1.1. Compra de mercancia: Es responsabilidad de Lider de compras la adquisicion de los productos
necesarios para la operacion del Grupo La Comarca y en coordinacion con el proveedor,
asegura la entrega de los mismos en cada Restaurante.

5.1.2. Recibo de mercancia: Es responsabilidad del personal del Restaurante, redlizar un adecuado
recibo de los productos enfregados, verificando calidad, cantidad, temperatura (congelacion,
refrigeracion), informacion contenida en la factura: los productos entregados deben estar
relacionados en su totalidad en la factura y todo lo relacionado en las facturas debe ser
enfregado.
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